. Curso de Bacharelado em

Biblioteconomia na Modalidade

a Distancia

N Alberto Calil Junior
°
[ ] o e 000 00000 00 0000OOCGOGFOGOIOGOOOOS
ecoe ° 'YX
° ° °
6] °
o ° °
° ° (YY) ° ~
( ] o @ 0020000 DOOCOOOOOCOOOOOOOS
o 00 700000000 0000000 000OOGF 0000
° oo 000 ° o °
°
® @ o
°
° ° ©
@
e ® ( ) °
° 00000000000000000000000000000 0 (
[ ] o 00000 00000000000 000OGOOGOOOS
°
Servico de Referénci
. ervico ae nererendcia
e Informacao
° ® A
o ® 000 @ (X X X X}
® o000 00 eoe
@ @ [ ] o
° ° ° ° ° ° °
°
° ° ° ) YY) °
[ ] 000000000000000 00000000000OCGOOS
0700000000 00 00000 000000000
° eve ° ° o
XY ) °
° ° °
° ° eve °
o O @ @ ( ] [ X}
° o
° ° °
[ ] PY ( X X ) [ X X X ] @
° 000000000:0000000000000 0000
° o) ° ° °
° eeoo °
° ° °
(Y
°
° ) ° ° Semestre
® eooe ¢ )OO O
0 000000COOCO o0
o ® o 00000 00000 00O0CFO
e @ °
o ecenne °
e e o ° eece °
eveoone ° o) °




Curso de Bacharelado em Biblioteconomia

na Modalidade a Distancia

Alberto Calil Junior

Servi¢co de Referéncia
e Informacao

Semestre

5

Brasilia, DF Rio de Janeiro

Faculdade de Administracdo
CSCAPES

e Ciéncias Contabeis
UNIVERSIDADE
AAAAAAAAAAAAAA

Departamento
de Biblioteconomia

2018



Permite que outros remixem, adaptem e criem a partir do seu trabalho para fins ndo
@ comerciais, desde que atribuam o devido crédito ao autor e que licenciem as novas
AT  Criacoes sob termos idénticos.

Presidéncia da Republica Leitor

Claudio Marcondes de Castro Filho
Ministério da Educacao

Comissao Técnica

Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Célia Regina Simonetti Barbalho
Superior (CAPES) Helen Beatriz Frota Rozados
Henriette Ferreira Gomes
Diretoria de Educacéo a Distancia (DED) Marta Ligia Pomim Valentim
Sistema Universidade Aberta do Brasil (UAB) Comissao de Gerenciamento
Mariza Russo (in memoriam)
Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ) Ana Maria Ferreira de Carvalho

Maria José Veloso da Costa Santos
Nadir Ferreira Alves
Nysia Oliveira de S&

Nucleo de Educagao a Distancia (NEAD)

Faculdade de Administracao e Ciéncias Contabeis (FACC)
Equipe de apoio

Eliana Taborda Garcia Santos
José Antonio Gameiro Salles
Maria Cristina Paiva

Miriam Ferreira Freire Dias
Romulo Magnus de Melo
Solange de Souza Alves da Silva

Departamento de Biblioteconomia

Coordenacao de
Desenvolvimento Instrucional
Cristine Costa Barreto

Desenvolvimento instrucional
Kathleen S. Goncalves

Diagramacao
André Guimaraes de Souza

Revisdo da lingua portuguesa
Beatriz Fontes

Projeto grafico e capa
André Guimaraes de Souza
Patricia Seabra

Normalizacao
Dox Gestao da Informacéao

E42s  Calil Junior, Alberto.
Servico de referéncia e informacao / Alberto Calil Junior ; [leitora] Nanci
Gongcalves da Noébrega. — Brasilia, DF : CAPES : UAB ; Rio de Janeiro, RJ :
Departamento de Biblioteconomia, FACC/UFRJ, 2018.
108 p. :il.

Inclui bibliografia.
ISBN 978-85-85229-46-7 (brochura)
ISBN 978-85-85229-47-4 (e-book)

1. Servico de referéncia. I. Nébrega, Nanci Gongalves da. Il. Titulo.

CDD 025.5
CDU 025.25

Catalogacao na publicacao por: Miram Dias CRB-7 / 6995



Caro leitor,

A licenca CC-BY-NC-AS, adotada pela UAB para os materiais
didaticos do Projeto BibEaD, permite que outros remixem, adaptem e
criem a partir desses materiais para fins ndo comerciais, desde que lhes
atribuam o devido crédito e que licenciem as novas criacdes sob termos
idénticos. No interesse da exceléncia dos materiais didaticos que compdem
o Curso Nacional de Biblioteconomia na modalidade a distancia, foram
empreendidos esforcos de dezenas de autores de todas as regides do
Brasil, além de outros profissionais especialistas, a fim de minimizar
inconsisténcias e possiveis incorrecdes. Nesse sentido, asseguramos que
serao bem recebidas sugestdes de ajustes, de correcoes e de atualizacoes,
caso seja identificada a necessidade destes pelos usuarios do material ora
apresentado.
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UNIDADE 1

Principios do servico de referéncia
e informacao
e

1.1 OBJETIVOS GERAIS

Conhecer o contexto de formacao e evolucdo do servico de referéncia e informacdo em bibliotecas,
bem como seus principios e definicoes.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Esperamos que ao final da unidade, vocé seja capaz de:

a) identificar a nocao de biblioteca como resultado de um conjunto de conformacoes sécio-historicas;

b) estabelecer a relacdo entre a nocdo de mediacdo e o servico de referéncia e informacdo em
bibliotecas;

¢) identificar o contexto de formacao do servico de referéncia e informacao em bibliotecas;

d) definir servico de referéncia e informacdo, a partir de didlogos com a literatura do campo
bibliotecondmico e informacional.

1.3 PRE-REQUISITOS

Tenha em maos os livros:

a) A pratica do servico de referéncia, de Denis Grogan;,

b) Servico de referéncia: do presencial ao virtual, de J. P Accart.







1.4 MUITO ALEM DOS
LIVROS

Figura 1 - Biblioteca Parque Estadual

_// ’i

Fonte: Wikipédia.'

Em marco de 2014, a instituicdo biblioteca ganhou destaque nas
diversas midias do pafs. O més marcou a inauguracdo da Biblioteca Biblioteca
Parque Estadual (Figura 1), reaberta ao pablico apds quatro anos de obras  Colecio de material impresso
e anunciada pelos gestores do Governo do Estado do Rio de Janeiro como  ou manuscrito, ordenado com o
parte de um modelo de biblioteca diferenciado. Em uma das reportagens  propésito de estudo e pesquisa
sobre o tema, veiculada por um jornal de grande circulacdo no estado  ou de leitura geral ou ambos.
do Rio de Janeiro (R)), a entdo secretdria de Cultura do estado, Adriana  Muitas bibliotecas tambem incluem
Rattes, relata: colecdes de filmes, microfilmes,

discos, videos e semelhantes que

. escapam a expressao “material
A biblioteca chama-se parque porque gqueremos P P

gue as familias venham e passeiem por ela como se manuscrito ou impresso”. (CUNHA;
. . CAVALCANTI, 2008, p. 43).

estivessem num parque. E como elas fazem com seus

filhos, pais e irmaos num final de semana. Essa é a °

ideia de uma biblioteca parque. Nao é s6 um lugar

de estudo e pesquisa, mas de encontro, convivéncia,

festa, lazer, classes sociais, tribos e idades — explica

a secretaria de Cultura, Adriana Rattes. (BORGES;

WREDE, 2014, on-line).

' Autor: Thomaz Silva/Agéncia Brasil. Disponivel em: https://upload.wikimedia.org/wikipedia/
commons/b/bd/Biblioteca_Parque_Estadual_01.jpg.
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1.5 O SERVICO DE
REFERENCIA E
INFORMACAO E A
BIBLIOTECA

T——mmggeeecc°’

Como vocé pode notar a partir da leitura do extrato da reportagem so-
bre a inauguracao, a Biblioteca Parque Estadual do Rio de Janeiro ganhou
status de um grande evento no cendrio cultural carioca. E tal qual ocorreu
no discurso da entao secretaria de Cultura do estado do Rio de Janeiro,
na maior parte das reportagens e matérias sobre a referida inauguracao,
a novidade representada pela Biblioteca Parque Estadual foi enfatizada.
Adriana Rattes destaca a ideia de uma nova nocdo, de uma nova imagem
de biblioteca: uma biblioteca na qual “as familias venham e passeiem por
ela como se estivessem num parque.” (BORGES; WREDE, 2014, on-line).

e Multimidia

As Bibliotecas Parque Estaduais do Rio de Janeiro se apresentam
como uma experiéncia inovadora no estado, revitalizando,
conforme o Governo estadual, a biblioteca publica e a relacdo
desta com a comunidade. Uma visita ao seu site (Figura 2) pode
ser interessante para compreender a experiéncia proposta: http:/
www.bibliotecasparque.rj.gov.br/.

Figura 2 - Hotsite da Biblioteca Parque Estadual (RJ)

HOME BPE EDUCATIVO PROGRAMAGAO SERVICOS FALE CONOSCO f v ©

PRONTO PARA COMECAR?

Fonte: Bibliotecas Parque.?

2 Disponivel em: http://www.bibliotecasparque.rj.gov.br. Acesso em: 14 jun. 2015.

a Servico de Referéncia e Informacao



A Biblioteca Parque Estadual é parte de um projeto do Governo do
Estado do Rio de Janeiro para as bibliotecas publicas estaduais. Este
projeto tem como carro-chefe as Bibliotecas Parque, que atuariam como
polos centrais das bibliotecas publicas estaduais.

No ano de inauguracao da Biblioteca Parque Estadual ja haviam sido
inauguradas outras trés Bibliotecas Parque. Duas delas — a Biblioteca Parque
de Manquinhos e a Biblioteca Parque da Rocinha —, localizadas na regiao
de favelas cariocas, e a terceira, na regido central da cidade de Niterdi.

Aproveitando esta breve aproximacdo com as Bibliotecas Parque do
Rio de Janeiro, convido vocé para a primeira atividade da disciplina.

D) 5.1 Atividade

Leia na integra a reportagem supracitada e navegue pelo site da
Biblioteca Parque do Rio de Janeiro. A seguir, 0s links:

a) http://oglobo.globo.com/rio/biblioteca-estadual-do-centro-
-reaberta-apos-quatro-anos-de-obra-12027600;

b) http://www.bibliotecasparque.rj.gov.br.

Agora destaque pelo menos dois aspectos presentes no site que
correspondam a ideia da biblioteca “ndo apenas como um lugar
de estudo e pesquisa, mas como um lugar de encontro, convivén-
cia, festa, lazer, classes sociais, tribos e idades” (BORGES; WREDE,
2014, on-line).

1.

Resposta comentada

Como foi a experiéncia? Algo chamou a sua atencao? No meu
caso, posso dizer que varios aspectos despertaram meu interesse e
curiosidade na primeira vez que naveguei pelo site e alguns desses
aspectos tém relacdo com a ideia da Biblioteca Parque como um
ambiente diferenciado, que quero discutir com vocé nessa atividade.

De inicio, a escolha do nome dado ao ambiente virtual. Na
primeira vez que vi a referéncia ao ambiente virtual da Biblioteca
Parque Estadual, notei que havia uma diferenca em relacdo a outros
ambientes virtuais, algo inovador. Ndo estava diante de um site de
biblioteca, de uma pagina do Facebook ou de um perfil de alguma
midia social.

Ao iniciar a navegacado, constatei que o carater inovador nao se
restringia ao nome, mas se replicava pelo préprio ambiente, quer
seja na arquitetura da informacao adotada, quer seja nos textos e
imagens que buscavam reproduzir a ideia presente no discurso que
estava circulando nos meios de comunicacao sobre as Bibliotecas
Parque, da biblioteca como um lugar para além do estudo e da
pesquisa, como um lugar do encontro.

Curso de Bacharelado em Biblioteconomia na Modalidade a Distancia e
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Assim, em uma rapida navegada pelo site, encontramos muitos
diferenciais que merecem destaque, tais como:

a) Teatro Alcione Araujo: espaco multimidia para teatro, musi-
ca, danca e eventos, com 195 lugares;

b) Espaco Leitores Especiais: uma area totalmente adaptada as
pessoas com deficiéncia (PCD), com modernos equipamen-
tos de auxilio a leitura. O acervo do espaco segue 0 mesmo
conceito de ampliacdo do acesso a leitura, oferecendo livros
em diversas plataformas (braile, audiolivros, livros digitais)
para pessoas com deficiéncias motoras, visuais, auditivas e
cognitivas.

T———mmggeeccc°®

1.5.2 SRI: um elo entre a biblioteca e a sociedade

Figura 3 - Indexacéo e catalogacdo fazem parte do SRI

Fonte: Pixabay.?

A partir da navegacao no site da Biblioteca Parque do Rio de Janeiro,
vocé deve ter feito algumas conexdes com contelidos estudados em
outras disciplinas de nosso curso. Por exemplo, a construcao de uma
narrativa reforcando uma nova ideia de biblioteca, ou as nocdes de
biblioteca presentes em nossa sociedade, ou ainda, a reflexdo sobre o
imaginario em torno da biblioteca e do bibliotecario dialogam diretamente
com temas abordados nas disciplinas “Biblioteconomia e Sociedade” e
“Bibliotecario: Formacao e Campo de Atuacao.”

Essa articulacdo ndo é aleatdria ou casual. Conforme vocé terd a
oportunidade de estudar nas préximas aulas, o servico de referéncia e
informacao (SRI) de uma unidade de informacao é o principal elo entre
a biblioteca e a sociedade e entre os diversos setores da biblioteca.
O SRI é o setor da biblioteca responsavel por promover o encontro entre o
usudrio e as fontes e recursos de informacao presentes na colecao e fora
dela. E, nessa perspectiva, gostaria de convidar vocé a olhar para o SRI
como parte essencial desse organismo vivo e em constante ligacdo com o
seu ambiente, que é a biblioteca.

3 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/livros-ciencia-prateleira-408220/.

G Servico de Referéncia e Informacao



Nesse sentido, também nao é aleatdria a escolha das narrativas em
torno da Biblioteca Parque Estadual como o gatilho para a reflexao sobre
o SRI. A nocado da biblioteca como um lugar do encontro, do dialogo,
como um espaco de mediacdo entre os usuarios e a informacédo, nao é
nova. No livro A pratica do servico de referéncia, Denis Grogan inicia a
reflexdo sobre o servico de referéncia em bibliotecas com a mencéo a um
aforismo entalhado na porta de uma biblioteca universitaria norte-ame- E— ——
ricana: “metade do conhecimento consiste em saber onde encontra-lo.”  Aforismo

(GROGAN, 1995, p. 7). e
Maxima ou sentenga que, em

A nocao da biblioteca como um lugar de encontro também tem esta-  poucas palavras, explicita regra
do presente nas definicdes de biblioteca publica formuladas e adotadas  ou principio de alcance moral.”
nao apenas no Brasil como também internacionalmente. Essa dimensao  (GRANDE..., 2013, on-/ine).
da biblioteca publica como o espaco do encontro — entre os diversos gru- °
pos sociais presentes na sociedade e as fontes e recursos de informacao
— ganha destaque tanto na literatura quanto em documentos que sao o
resultado de debates que ocorrem no ambito internacional sobre as bi-
bliotecas e as bibliotecas publicas (UNESCO, 1949, 1972, 1994).

Mas o que vocé entende quando se depara com a afirmacao de que
a biblioteca é um lugar de encontro? Antes que vocé responda a essa
pergunta, convido-lhe para a segunda atividade da unidade.

D) 153 Atividade

Penso que vocé ndo encontrara dificuldade nesta atividade. No
entanto, é importante realiza-la em dois momentos. Primeiro, bus-
que o significado da palavra “encontro” e s6 depois retorne a esse
texto.

Encontrou? Agora responda:

a) Qual a fonte de informacao que vocé utilizou para buscar o
significado da palavra? 5

b) Onde vocé consultou a referida fonte de informacéao?

¢) Qual o significado da palavra “encontro”?

Resposta comentada

Vocé acabou de realizar uma atividade propria do SRI de uma
biblioteca. O SRI e, consequentemente, o bibliotecario e a equipe
de referéncia sdo os responsaveis por atender as demandas infor-
macionais dos usuarios que chegam a biblioteca, independente-
mente da complexidade do que foi solicitado. Para a execugao des-
sa tarefa, a equipe de referéncia dispée de uma gama de fontes
e de recursos informacionais. Nas aulas desta disciplina, vocé tera
oportunidade de estuda-las e também as praticas presentes no SRI.

Retornando as perguntas solicitadas, vocé pode ter encontrado
uma gama de respostas para cada uma delas. No entanto, apresen-
to aqui um caminho a ser sequindo pela equipe de um SRI:

a) Qual a fonte de informacao utilizada? A fonte de informa-
cao prépria para a recuperacao do significado de um verbete
é um dicionario geral.
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b) Onde a fonte foi consultada? Os dicionarios podem ser en-
contrados em alguns lugares, mas as bibliotecas devem pos-
suir dicionarios, como parte de sua colecdo de referéncia.
Além das bibliotecas, é possivel que individuos ou familias
possuam diciondrios em suas casas ou no ambiente de tra-
balho. Ademais, como acontece com outras fontes de infor-
macao, é possivel encontrar dicionarios em formato eletréni-
Co, acessiveis através de uma conexdo a internet.

Qual o significado da palavra “encontro”? O Dicionario
Houaiss apresenta 17 definicdes. Selecionei duas para a pre-
sente atividade:
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1. ato de encontrar(-se), de chegar um diante do outro ou
uns diante de outros; 2. juncdo de pessoas ou coisas que
se movem em varios sentidos ou se dirigem para 0 mesmo
ponto. (GRANDE..., 2013, on-line).

Conforme colocado, vocé pode ter consultado outra fonte e ter
encontrado uma definicdo relativamente distinta. Porém, se vocé
buscou em um dicionario, vocé chegou a um resultado semelhan-
te a este. Agora que vocé j& sabe o sentido de encontro, vamos
retomar a reflexdo sobre a biblioteca e o SRI como um lugar de
encontro.

1.5.4 Um local de encontro, um agente de mediacao

Releia a definicdo de encontro. Se o encontro é o ato de juncdo de
duas ou mais pessoas ou coisas, ao definir a biblioteca como o lugar de
encontro, pressupde-se que esta — através de seus setores, servicos e equi-
pe — ofereca as condicoes adequadas para a realizacdo desses encontros.
Mais do que isso, a biblioteca surge como um agente desse processo de
comunicacao, como um agente de mediacao, particularmente quando a
comunicacao ocorre entre o usuario e suas demandas informacionais, de
um lado, e as fontes e recursos informacionais, de outro.

Na estrutura organizacional das bibliotecas, a execucao dessa funcao
cabe ao SRI. O bibliotecario de referéncia e a sua equipe sdo comunica-
dores por exceléncia. Cabe a eles promover a mediacdo entre os usuarios
e as tarefas desempenhadas na biblioteca, sejam técnicas (selecdo, aqui-
sicao, preservacao, classificacao, catalogacdo) ou administrativas, que se
materializam na organizacao dos recursos informacionais.

Nesse sentido, é essencial que as acbes do SRI nao se restrinjam aos
muros da biblioteca. E essencial que o bibliotecario de referéncia e sua
equipe conhecam e estejam proximos a comunidade que a biblioteca
atende, ou seja, a biblioteca precisa fazer parte da vida de seus usuarios,
reais e potenciais.
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Figura 4 - Biblioteca e seus multiplos alcances

Fonte: Pixabay.*

Atualmente, as bibliotecas, assim como ocorre com grande parte dos
sujeitos e instituicoes, vém ocupando o ciberespaco. Nesse sentido, pode-
mos encontrar bibliotecas em diversos ambientes virtuais e plataformas.
Vocé ja visitou algum desses ambientes?

Tomemos como exemplo a Biblioteca Publica de Nova lorque, ou melhor,
um de seus ambientes virtuais: o blog da referida biblioteca. No auge da
crise econdémica que afetou um grande nimero de paises, em particular os
Estados Unidos da América (EUA), postagens de 2009 mostram sua conexao
com a comunidade local. O post "Paciéncia e fortaleza: a Biblioteca Publica
de Nova lorque durante a Grande Depressao e a atual crise econémica”
(“Patience and Fortitude: The New York Public Library during the Great
Depression and Today’s Economics Crisis”, em inglés) (THORNTON, 2009b,
on-line) descreve o aumento da procura pela biblioteca durante a crise
econdmica pela qual os EUA passavam, indicando que grande parte dos
participantes dos cursos oferecidos pela biblioteca estava desempregada. 5
Porém, para além dessa constatacdo, a postagem faz referéncia a um
conjunto de acoes que estavam sendo desenvolvidas pelo SRI da biblioteca
durante aquele momento de crise, 0 que denota uma conexao desta com
a sua comunidade. E possivel afirmar que a instituicdo e seu staff estavam
com as suas “antenas ligadas”, ou seja, estavam conectadas ao cotidiano
da comunidade atendida pela biblioteca:

Durante as proximas semanas, estarei dando destaque
as formas encontradas pela Biblioteca Publica de Nova
lorque para responder as necessidades dos seus usua-
rios, durante esse periodo de crise econdmica, assim
como estarei explorando o papel que a biblioteca assu-
miu durante outros periodos de crise econémica, par-
ticularmente durante a Grande Depressao. Irei postar
semanalmente, e convido a toda a comunidade —tanto
do staff da biblioteca quanto de usudrios — a contribuir
com suas experiéncias e pensamentos sobre a questao.
(THORNTON, 2009b, on-line, traducao nossa).

4 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/biblioteca-c%C3%A9u-aves-m % C3 % ADstico-
nuvens-425730/.
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Em outra postagem, o tom é o mesmo, mostrando a importancia da
biblioteca para a cidade e seus habitantes, enfatizando a sua participacao
durante alguns momentos de crise econémica, em que existiu a preocu-
pacao em oferecer ao cidaddo um espaco para a busca de alternativas. A
crise econémica de 2009 e as anteriores surgem apenas como um indicio
da relacdo entre essa biblioteca e a sua cidade e cidadaos.
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e Multimidia

Vocé sabia...

Figura 5 — Escultura Paciéncia e fortaleza

Fonte: Wikimedia Commons.®

... que o nome do post “Paciéncia e fortaleza” é uma alusao ao
nome das esculturas dos dois ledes (Figura 5) que ficam na entrada
principal da Biblioteca Publica de Nova lorque?

... que muitos filmes e séries de TV fazem referéncia a biblioteca
ou foram filmados 14, tais como O planeta dos macacos (1970),

O dia depois de amanhéa (2004), Ghostbusters (1984), Sex and the
City (2008), dentre outros?

Quer saber mais sobre as postagens no blog da Biblioteca
Publica de Nova lorque, citadas na unidade? Leia os originais, na
integra, em inglés:

a) “Patience and Fortitude: The New York Public Library During
the Great Depression and Today’s Economic Crisis” (3 mar.
2009), por Ann Thornton: http://www.nypl.org/node/29036;

b) “Open Doors, Open Minds: The New York Public Library
During the Great Depression and Today’s Economic Crisis”

(11 mar. 2009), por Ann Thornton: http://www.nypl.org/
node/29057.

> Disponivel em: https://commons.wikimedia.org/wiki/File:New_York_Public_Library_Lion_
May_2011.JPG.
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1.5.6 Em contato com o mundo

Nas postagens do blog da Biblioteca Publica de Nova lorque, é possivel
observar uma particularidade: todos os servicos citados sao atribuicbes do
setor de referéncia.

Nas definicoes de SRI encontradas na literatura da area de Biblioteco-
nomia e Ciéncia da Informacao, destaca-se a dimensao humana em um
determinado processo comunicacional. Essa énfase esta presente tanto
em definicoes formuladas no século passado como na que se segue, da-
tada de 1961, em que o SRI é definido como:

O processo de promover a relacdo entre o leitor e os
seus documentos de um modo personalizado. “Seus
documentos” sdo aqui entendidos como cada um dos
documentos que o usudrio necessita naquela ocasiao.
Significa ainda que todos os documentos de que o
usuario necessita devem estar a seu dispor para seu
uso. Significa também que ndo deve haver nenhuma
perda de tempo para o usuario, durante esse processo.
Nao é possivel estabelecer esse tipo de relacdo sem
um apurado entendimento das necessidades do
usuario. Para chegar a esse entendimento, deve
haver um cuidadoso processo de comunicacao
entre o bibliotecario e o usuario. Desde o primeiro
contato, em que o usuario pede ajuda, até o ultimo
momento em que ele recebe todos os documentos,
0 bibliotecario deve administrar pessoalmente as
demandas do usuario. Nessa perspectiva, o servico de
referéncia é essencialmente um servico personalizado.
(RANGANATHAN, 1961, p. 53, traducao nossa)

Ou em definicdes mais contemporaneas, como a presente em um dicio-
nario da area, em que o SRI é definido como a “parte dos servicos da bi-
blioteca prestados diretamente ao usuario” (CUNHA; CAVALCANTI, 2008,
p. 334). Nessa perspectiva, o SRI pode ser considerado como hall da bi-
blioteca, como o ponto de contato desta com o mundo — tanto o “mundo
exterior” quanto o “mundo interior.” 5

Figura 6 - Bibliotecaria no Dia Nacional do Livro

LN

Fonte: Fotos Publicas.®

& Autor: José Luis da Conceicao/Fotos Publicas. Disponivel em: http:/fotospublicas.com/
profissionais-da-biblioteca-de-sp-trabalham-para-despertar-nos-visitantes-o-interesse-pelos-livros/.
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E por que o SRI pode ser considerado esse lugar de intersecao entre
diferentes mundos? Entre um conjunto de informacoes e o cidadao que
necessita dessas informacdes? O bibliotecario de referéncia é o profis-
sional responsavel por promover um dialogo entre o sujeito, que chega
a biblioteca com determinadas demandas informacionais, e as diversas
fontes de informacao, estejam elas no acervo da biblioteca ou fora dele.

O bibliotecério, em particular o que trabalha no setor de referéncia,
pode assumir o papel de um dos principais mediadores entre o usuario e as
fontes de informacéo. Para realizar essa tarefa, precisa estabelecer didlogos
multiplos: com todo o staff da biblioteca, com as fontes de informacéo
constantes do acervo, com as fontes de informacao fora do acervo, com a
comunidade que a biblioteca atende e com a sociedade mais ampla. Como
vocé teve a oportunidade de perceber, o SRI materializa, através de suas
acoes, a ideia da biblioteca como um lugar de encontros.

T——mmggeeecc°’

1.6 O SERVICO DE
REFERENCIA E
INFORMACAO E
A MEDIACAO DA
INFORMACAO

Para que um processo comunicacional se efetive, é necessario o enten-
dimento entre seus diversos atores. Vocé sb consegue se comunicar com
seus amigos, conhecidos, contemporaneos porgue ha o compartilhamento
de praticas e de estruturas (sociais, culturais, psicolégicas, linguisticas) que
oferecem as condicdes de entendimento deste processo comunicacional.

Figura 7 — Como se fazer entender em um processo de comunicacio?

Fonte: Pixabay.’”

7 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/grupo-equipe-bal%C3%B5es-464644/.
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Certamente, em seu cotidiano, vocé pode identificar varios exemplos
da necessidade desse compartilhamento de estruturas comuns. Para que
a comunicacao se efetive entre dois sujeitos, é necessario que comparti-
lhem, pelo menos, a lingua. Caso contrario, havera problemas no processo
comunicacional. Outro exemplo: se o material didatico de nosso curso for
produzido em mandarim, é provavel que a comunicacdo entre o texto e
uma parte significativa dos alunos nao se efetive.

Ademais, é preciso considerar o aumento exponencial na producao e
consumo de informacdes. Na passagem do século XX para o XXI, John
Naisbitt, analisando a producao de informacao pelo jornal The New
York Times,

afirma que este, num so dia, contém mais informacéo
do que o cidadao comum, na Inglaterra, poderia
receber e absorver durante toda sua vida, no século XVII
(WURMAN, 1992 apud TARGINO, 2000, p. 7, on-line).

Nesse contexto, em que é muito facil produzir e consumir informacao,
as bibliotecas precisam se fazer presentes na vida de seus usuarios. O SRI
deve investir em acoes que favorecam a participacao da biblioteca nas re-
des de relacoes dos diversos atores da comunidade, a fim de tornar possivel
a funcao de mediacao entre os sujeitos e as suas demandas informacionais.
Cabe ao SRI ndo apenas servir como O espaco para esse encontro, mas
também ser o setor responsavel por capitanear as iniciativas nessa direcao.

1.6.1 A nocao de mediacao

No exemplo da Biblioteca Publica de Nova lorque, vocé observou, por
meio de um dos servicos oferecidos, a potencialidade que uma biblioteca
possui para ser um ambiente de encontro (entre diferentes sujeitos, ob-
jetos, mundos). Entender a biblioteca como um ambiente de encontro é
entendé-la como um local que faz parte do cotidiano da comunidade,
como um espaco de mediacao da informacao.

Figura 8 - Biblioteca como um espaco de mediacdo da informacéo 5

Fonte: Pixabay.®

& Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/menina-livros-prateleiras-995187/.
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Nesta disciplina, vocé estd tendo contato com determinadas no-
coes e categorias de pensamento que provavelmente ja conhece, ouviu
falar ou leu algo a respeito em algum momento. Categorias de pen-
samento que ndo sdo estranhas a vocé e muito provavelmente a boa
parte de seus familiares e amigos contemporaneos. Por exemplo: vocé
sabe a que estou me referindo quando falo em uma biblioteca, ou ain-
da, quando falo em blogs, ou ainda, de livros. Por mais que vocé nao
conheca com detalhes as definicdes ou as narrativas dos especialistas
sobre os diferentes temas que circulam, essas nocdes sao compartilha-
das e comunicadas pela maioria da populacao.
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No entanto, serd que é possivel afirmar o mesmo quanto a nocdo de
mediacao? Falar em mediacdo da leitura ou em mediacao da informa-
cao entre bibliotecarios nao chega a ser uma novidade. Pensar na biblio-
teca como um espaco de mediacao entre o sujeito e as informacdes de
gue este necessita ja virou lugar comum entre aqueles que orbitam no
entorno da biblioteca. Porém, mediacao ndo é um conceito entendido e
compartilhado da mesma forma por todos os atores presentes na cena
social. Para que vocé visualize essa falta de consenso, eu lhe convido a
mais uma atividade.

D 16 Atividade

A proposta dessa atividade é realizar uma busca por imagens
relacionadas a mediacdo. Para essa atividade, gostaria que vocé
utilizasse o ambiente virtual do Creative Commons (CC) para
realizar a busca. Acesse o link: http://search.creativecommons.org.
Embora o site esteja em inglés, o procedimento é muito simples:
na janela “enter your search query"”, digite a palavra “mediacdo”
(em portugués mesmo) e selecione um ou mais entre os ambientes
virtuais oferecidos.

Resposta comentada

Como foi a busca? Vocé conseguiu entender como funciona
o Creative Commons Search (CC Search)? Trata-se de uma
ferramenta que realiza buscas em distintos ambientes virtuais que
disponibilizam imagens com licencas CC, ou seja, isentas de direito
autoral e passiveis de serem utilizadas livremente pelo usuario. Nao
vamos nos deter aqui na explicacdo do que vem a ser as licencas
CC, mas como vocé serd um(a) bibliotecario(a) no futuro, sugiro a
realizacdo de uma busca para solucionar essa duvida.

Voltando a nossa atividade, ao entrar no ambiente virtual solici-
tado, nota-se a existéncia de /inks para diversos outros ambientes
virtuais, como podemos ver na imagem a sequir (Figura 9):
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Figura 9 - CC Search

creative ; , . 3 —
commons About Licenses Public Domain Support CC  Projects News

{En"[or your search query
eQSearch

1 want something that I can...  use for commercial purposes:

Find content you can share, use and remix WA modity. adapt, or build upon.
Search using:
Europeana Flickr Fotopedia Google
Media Image Image Web
Google Images Jamendo Open Clip Art Library SpinXpress
Image Music Image Media
Wikimedia Commons YouTube Pixabay ccMixter
Media Video Image Music
SoundCloud

Music

Fonte: CC Search.®

E possivel que vocé tenha encontrado um resultado diferente de
seus colegas, mesmo considerando que todos utilizaram o termo
“mediacdo” na busca, pois cada um pode ter escolhido ambientes
virtuais diferentes. Inclusive para aqueles que escolheram o mesmo
ambiente, o resultado pode ter sido distinto, pois esses ambientes
virtuais sdo dinamicos, mudando a todo o momento, como no caso
do Google Images, por exemplo.

Na busca que realizei, fiz a opcao de selecionar o Google Images
(Figura 10):

Figura 10 — Busca no CC Search

Search —
Quero algo que posso ...  usar para fins comerciais;

Encontre conteldos que pode partilhar, usar e remisturar Wi modificar, adaptar, ou usar noutras obras.
Pesquisar usando:
Europeana Flickr Fotopedia Google
Multimédia Imagem Imagem Internet
Google Images Jamendo Open Clip Art Library SpinXpress
Imagem Msica Imagem Multimédia
Wikimedia Commons YouTube Pixabay ccMixter
Muttimédia Video Imagem Masica
SoundCloud

Misica

Fonte: CC Search.'

Como é possivel ver na Figura 11, a seguir, as imagens
recuperadas (pelo menos as primeiras selecionadas pelo mecanismo
de busca) ndo possuem proximidade alguma com o universo das
bibliotecas.

9 Disponivel em: https://search.creativecommons.org/. Acesso em: 1 set. 2015.
' Disponivel em: https://pixabay.com/pt/menina-livros-prateleiras-995187/.
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Figura 11 — Resultado da busca no Google Images

L « | weo 0 B @
Web  Imagens  Videos

Lvios  Notices  Msis~  Famamentas de pesquisa

Google  wedegto

Tamachow  Cor=  Tpow  Tempo~  Marcadas para reutiizagdo ndo comercial com modificagdo = Mals forramantas «
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Fonte: Google Images."

No entanto, hd uma recorréncia de imagens que remete a uma
das nocoes que circulam sobre mediacdo. Quando, por exemplo, o
resultado da busca realizada traz uma imagem de Gandhi ou dos
representantes da Palestina e de Israel sentados a mesa, somos re-
metidos a ideia da tentativa de solucdo de conflitos.

E possivel que vocé tenha encontrado outras imagens em sua
busca. Aproveite para debater com seus colegas de turma sobre a

nocao de mediacao e em que medida as imagens recuperadas na
busca do CC Search dialogam com o universo das bibliotecas.

1.6.3 A mediacao em bibliotecas: a mediacao da
informacao, mediacao cultural e mediacao de leitura

Antes da realizacdo da atividade anterior, faldvamos da falta de con-
senso em torno da nocao de mediacao.

Imagine que vocé trabalha no SRI em uma biblioteca e que um usuario
chegue com uma determinada demanda informacional (Figura 12):

Figura 12 — Demanda informacional

Gostaria de entender do que estamos falando
quando fazemos referéncia a mediacao de leitura,

a mediacao da informacao e a mediagao em bibliotecas.
Fonte: Producao do préprio autor.

" Disponivel em: https://www.google.com.br/search?site=imghp&tbm=isch&g=media%C3%A7
% C3%A30&ths=sur:fmc&gws_rd=cr&ei=cumoV6WoDoSuwASL55jgAQ.
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Como vocé poderia atender a demanda do usuario? De fato, vocé te-
ria muitas alternativas. Inicialmente, poderia explicar o que é a mediacao
da leitura e a mediacdo da informacdo e como tais conceitos se aplicam
ao universo das bibliotecas (considerando que, como bibliotecario, vocé
tenha estudado as nocoes). No entanto, o recomendado, neste caso, ¢
gue o bibliotecario trabalhe com as diversas fontes de informacao a que
a biblioteca tem acesso para atender as demandas dos usuarios.

Nas disciplinas Fontes de Informacao | e Fontes de Informacao I, vocé
terd oportunidade de estudar com mais detalhes as diversas fontes de
informacao existentes. Estas fontes estdo diretamente relacionadas ao
cotidiano de uma biblioteca na medida em que sao essenciais para o
atendimento as demandas informacionais dos usuarios.

No caso aqui ilustrado, uma dessas fontes poderia ser um dicionario,
que traria definicbes de mediacdo da leitura e de mediacdo da infor-
macao. Outra alternativa seria consultar a literatura especializada, a fim
de recuperar documentos que tratem do tema. Qualquer que seja a sua
escolha, é preciso ter em mente que, conforme veremos na Unidade 3,
para um melhor atendimento as demandas informacionais dos usuarios,
é necessario que o SRI estabeleca uma estratégia de busca. Considere
gue, No Caso aqui em pauta, a sua opcao foi realizar um levantamento
bibliografico e que, dentre os documentos recuperados, vocé selecionou
o0 seguinte artigo de periédico, cuja leitura recomendo:

- DAVALLON, Jean. A mediacao: a comunicacao em processo?
Prisma.com: Revista de Ciéncia daInformacao e da Comunicacao
do CETAC, Porto, n. 4, p. 1-34, jun. 2007. Disponivel em:
http://revistas.ua.pt/index.php/prismacom/article/view/645/pdf.
Acesso em: 10 dez. 2014.

> Explicativo

Uma atividade essencial do SRI

Figura 13 - Dicionario

Fonte: Pixabay."
12 Disponivel em: https://pixabay.com/pt/dicion%C3%A1rio-livro-leitura-698538/.
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O levantamento bibliografico é atividade essencial do SRI. A
analise da literatura da area aponta para a utilizacdo de diferentes
termos para representar essa atividade.

De acordo com o Dicionario de Biblioteconomia e Arquivologia,
existe uma correspondéncia entre levantamento bibliografico,
levantamento documental, busca retrospectiva, pesquisa bibliogréafica
ou pesquisa documentaria (CUNHA; CAVALCANTI, 2008).

Dentre as definicdes constantes do supracitado dicionério,
apresento a vocé a de pesquisa documentdria, que é definida como
o “[...] trabalho especializado que consiste em buscar, selecionar e
transmitir aos usuarios a informacédo especifica por ele solicitada.”
(CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 281).

No entanto, recomendo a consulta ao dicionario e também a
outras fontes, como, por exemplo, o Online Dictionary for Library and
Information Science (ODLIS), de livre acesso pela internet, para que
VOCé possa observar os diferentes termos utilizados para tratar dessa
atividade central ao SRlI.

T———mmggeeccc°®

A literatura que trata sobre a nocao de mediacao, particularmente da
mediacdo da informacéo, da mediacdo de leitura e da mediacao cultural,
é vasta no campo da Biblioteconomia e da Ciéncia da Informacdo. Em
seu artigo, Davallon (2007) apresenta um panorama do debate em torno
do termo no campo da Ciéncia da Informacdo e da Comunicacdo. Na
conducao do argumento, aponta na direcao de um “uso comum” do
termo e identifica duas formas desse uso comum na literatura do campo
informacional. De acordo com o autor:

O primeiro senso comum (que é também o sentido
primeiro do termo) de interposicdo destinada a por de
acordo partes que tém um diferindo, que pressupde
um conflito e comporta uma ideia de conciliacdo ou
de reconciliacao, esta relativamente pouco presente
na literatura cientifica das ciéncias da informacao e
da comunicacdo, excepto no caso da questdao dos
procedimentos de mediacdo (nas organizacdes, por
exemplo) ou de actividade profissional. (DAVALLON,
2007, p. 5).

Esse primeiro sentido identificado por Davallon se aproxima daque-
le encontrado nas imagens recuperadas na busca realizada no Google
Images, na atividade anterior (mediacao no sentido de encontrar solucao
para conflitos). No entanto, o autor identifica um segundo uso comum,
Cuja presenca na literatura da area seria mais corrente do que o primeiro:
“0 da acao de servir de intermediario ou de ser o que serve de interme-
diario.” (DAVALLON, 2007, p. 5). E é justamente sobre esse sentido dado
ao termo que iremos nos debrucar.

Historicamente, quando se fala em mediacdo nos ambientes informa-
cionais (bibliotecas, centros de informacao, etc.), quer seja da informa-
cao, da leitura, ou cultural, esta é associada ao SRI, ou seja, aos espacos
e acoes que visam ao atendimento ao usuario.

Mas o que seria exatamente o SRI? Como defini-lo? Vocé ja teve um
contato com algumas definicdes de SRI nesta unidade e tera a oportunidade
de estudar outrasem breve. Por agora, apresento a vocé a definicao proposta
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pela Reference & Users Services Association (RUSA), que define o SRl como
a "utilizacdo de fontes de informacao para o auxilio ao atendimento das
demandas informacionais do usuario.” (RUSA, 2008, on-line).

[>] .
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No cenério internacional, algumas associacdes de profissionais
bibliotecarios se destacam pela criacdo e manutencao de grupos de
trabalhos voltados para determinados campos da Biblioteconomia.
Dentre esses grupos estd a RUSA, uma divisdo da American Library
Association (ALA). voltada para a promocdo de estudos e acoes
focados no SRI.

Se vocé se sentir confortavel para navegar em um site de lingua
inglesa, dedique um tempo para conhecer o ambiente virtual da
RUSA, ndo somente pela oportunidade de dialogar com esse tipo
de iniciativa, mas também pelo fato de se constituir em importante
fonte de informacao.

Vocé pode visitar a RUSA no seguinte endereco: http:/www.
ala.org/rusa/.

O que vocé depreende dessa definicao? Conforme observado nas
definicées que ja lhe foram apresentadas, falar do SRI é considerar a
existéncia de uma relacdo. Quando um bibliotecario ou qualquer outro
profissional que atue na biblioteca usa fontes e recursos de informacao
disponiveis ndo somente no acervo da biblioteca, com o intuito de aten-
der a uma necessidade informacional, estd servindo de intermediario
em uma relacdo. Esta atuando como um interlocutor do usuario e pro-
movendo o didlogo deste com o universo de recursos informacionais,
de forma a atender suas demandas, ou seja, esta sendo um mediador. 5

Figura 14 — A imagem da ponte como simbolo da mediagdo ndo é unanimidade
S o w——

> M ~“' ‘ . ‘,‘ -

Fonte: Pixabay."

'3 Disponivel em: https://pixabay.com/pt/new-river-gorge-ponte-rio-c%C3%AAnico-1377061/.
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De acordo com Oswaldo Almeida Junior, os profissionais da informa-
cao, em geral, identificam a mediacao da informacdo com a imagem de
uma ponte, na medida em que tais profissionais servem como um elo
entre os recursos informacionais e os usuarios (ALMEIDA JUNIOR, 2009).
No entanto, o autor discorda dessa imagem. Para Almeida Junior (2009),
a imagem da ponte nao representa as acoes de mediacdo em um espaco
informacional.

E vocé, como futuro profissional da informacao, o que acha? A ima-
gem da ponte é adequada para representar a ideia da mediacao em bi-
bliotecas?

T———mmggeeccc°®

Para que vocé possa refletir sobre essa questao, veja uma das definicoes
gue o autor nos apresenta. Para ele, a mediacao da informacao seria:

Toda acdo de interferéncia — realizada pelo profissio-
nal da informacdo — direta ou indireta; consciente ou
inconsciente; singular ou plural; individual ou coletiva;
gue propicia a apropriacao de informacao que satisfaca
plena ou parcialmente, uma necessidade informacional.
(ALMEIDA JUNIOR, 20009, p. 92).

Almeida Junior (2009) nao concebe a mediacdo como uma ponte,
como uma simples ligacao entre dois pontos, pois para ele, tanto a me-
diacao cultural quanto a mediacdao da informacao sao partes integrantes
de um processo comunicacional e, nesse sentido, o autor corrobora com
uma leitura presente no campo que entende a mediacdo como [...]

[...] uma construcdo tedrica destinada a refletir
sobre as praticas e os dispositivos que compdem
os arranjos de sentido e as formas comunicacionais
e informacionais nas sociedades atuais, sem perder
de vista os elos que, tanto os conteudos quanto os
suportes e 0s acervos mantém com a tradicao cultural.
(MARTELETO, 2009, p. 19).

Nessa perspectiva, é possivel afirmar que no entorno das nocdes de
mediacdo — da informacao, cultural e de leitura — orbitam dois modelos
de comunicacao. Em um primeiro modelo, no qual o mediador exerce
um mero papel de elo, teriamos o par emissor-receptor, através do qual
ocorreria o processo comunicacional. Nesse modelo, o processo comuni-
cacional é entendido como um processo de transmissao da informacao.

J& no sequndo modelo, ocorre um processo dialdgico entre aquele que
procura informacao, aquele que exerce a funcao de mediador e os recur-
sos informacionais disponiveis. Nesse modelo, a comunicacao é definida
como a resultante das interacdes entre 0s sujeitos sociais e, nesse proces-
5o, todos os atores afetam e sdo afetados pelas relacdes estabelecidas.

Visto isso, volte a questdao formulada anteriormente. O que vocé
acha? E possivel representar as acoées do SRI com a imagem de uma
ponte? Independentemente da sua resposta é necessario enfatizar que
a biblioteca, particularmente o SR, deve ser entendida como um espaco
de mediacao, como um espaco de didlogos entre os diversos atores —
humanos (bibliotecarios, usuarios, outros profissionais que trabalham na
biblioteca) e ndo humanos (acervo, recursos informacionais, mobiliarios,
catalogos) — na busca da resolucao de problemas ligados a informacao.
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1.7 ORIGENS E DEFINICOES
DO SERVICO DE
REFERENCIA E
INFORMACAO: UMA
VIAGEM NO TEMPO

Nas aulas anteriores foram vistas algumas definices de SRI. Para aqueles
que, de alguma forma estao relacionados ao universo das bibliotecas, falar
em SRI ou em atividades de referéncia é falar em biblioteca. Mesmo que a
biblioteca que frequentamos ou que trabalhamos ndo possua um setor es-
pecifico, com profissionais ali lotados, é sabido que cabe a biblioteca a rea-
lizacdo de um conjunto de atividades que visam a promocao da mediacao
entre as fontes de informacao e as demandas informacionais dos suijeitos.
Porém, sera que foi sempre assim? Vocé ja se perguntou se as bibliotecas
sempre se preocuparam em garantir o acesso a informacao?

Figura 15 - Antiga biblioteca romana na cidade de Efeso

Fonte: Free Images.'

A histéria das bibliotecas mostra que as bibliotecas vém se modificando
ao longo do tempo e conforme a sociedade em que se situam. Como toda
outra instituicao, as bibliotecas possuem objetivos e atendem a demandas
especificas, demandas estas que estdo relacionadas ao momento histérico
em que vivem. Portanto, é possivel afirmar que a biblioteca é uma das pe-
cas do mosaico que representa um determinado tempo e espaco.

4 Autor: Ashley Hancock. Disponivel em: http:/pt.freeimages.com/photo/ephesis-libarary-1475317.
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Curiosidade

O nome da rosa

T———mmggeeccc°®

Figura 16 — Pintura de William Girometti, intitulada O nome da rosa,
feita em homenagem ao romance homdnimo de Umberto Eco

Fonte: Wikimedia Commons.'®

A ficcdo, em geral, nos traz fontes de informacdo interessantes,
em particular aquelas que procuram retratar outras épocas. No que se
refere as bibliotecas, tanto a literatura quanto o cinema estéo repletos
de exemplos que servem como mais uma fonte para a compreensao
dos diversos contextos socio-histéricos, considerando que elas tomam
por base leituras dessas mesmas realidades. Nesse sentido, recomen-
do o livro O nome da rosa, de Umberto Eco, que nos ajuda a nos
aproximar da ideia de uma biblioteca em que a relacdo com o usuario
é entendida e executada de maneira distinta das formas de relacoes
existentes nas bibliotecas contemporaneas. Recomendo igualmente a
adaptacao desta obra feita para o cinema em 1986, com direcdo de
Jean-Jacques Annaud e com Sean Connery no papel principal.

E, nesse mosaico, ela comeca a ganhar novos contornos, a partir de
uma série de mudancas que tiveram inicio na Europa a partir do século

XV, e se espalharam para outras partes do mundo, particularmente para
o Ocidente.

> Autor: Silvia Girometti. Disponivel em: https://commons.wikimedia.org/wiki/File:ll_nome_della_
rosa_(dall%27omonimo_romanzo_di_Umberto_Eco).JPG.
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Tal periodo foi marcado por transformacoes nas conformacoes sociais,
politicas, econémicas, religiosas e culturais da Europa e do mundo. Tenho
certeza de que vocé ja esta identificando alguns marcos desse periodo. Bas-
ta se recordar de suas aulas de Histéria, no ensino fundamental e no ensino
médio. Temas como “revolucdo da imprensa”, “Renascimento”, “grandes
navegacoes”, “revolucao cientifica”, “lluminismo” fizeram parte de nossa
trajetdria escolar e acionam um conjunto de imagens, termos e conceitos
diretamente relacionados a Era Moderna.

Nao cabe aqui nos aprofundarmos no estudo destas transformacoes,
no entanto, é importante vocé ter em mente que a existéncia de uma
instituicao responsavel por organizar os registros do conhecimento e suas
representacoes e disponibiliza-los para o acesso universal é um dos resul-
tados desse conjunto de transformacdes. S6 a partir da instauracdo da
modernidade foi possivel pensar em pessoas — cidadaos? — tendo neces-
sidades informacionais e buscando essas informacdes em uma instituicao
(a biblioteca).

Algumas das nocdes que hoje fazem parte do nosso cotidiano e que
associamos a uma biblioteca ndo circulavam naquele momento histérico
ou possufam uma carga semantica diferente da nossa. Eram entendidas
e utilizadas de maneiras distintas das que usamos hoje, enquanto outras
nocdes foram sendo gestadas a partir da instauracdo da modernidade.
Como exemplo, podemos citar a nocdo de periddico cientifico, que surge
no século XVIII.

[>] .
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Figura 17 — Journal des Savants

L E

IJOVRNAL
DES
SCAVANS 5

Om Luxdy V. lenvier M. DC. L X ¥.

Par le Sicur DE HEDOVVILLE.

A PARIS.
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Fonte: Wikipédia. '®

O Journal des Savants (Figura 17) foi o primeiro periédico cien-
tifico publicado. Seu primeiro numero foi lancado em Paris, no ano
de 1665, anunciando seu objetivo: fazer conhecer tudo aquilo que
se passa de novo nas Republicas das Letras. Para maiores detalhes,
acesse os links a seguir (em francés):

'® Disponivel em: https://en.wikipedia.org/wiki/Journal_des_s%C3%A7avans#/media/File:1665_
journal_des_scavans_title.jpg.
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a) JOURNAL DES SAVANTS [verbete da Wikipédia]: http://
fr.wikipedia.org/wiki/Journal_des_savants;

b) Edicdes de 2008 a 2020: http:/Awww.aibl.fr/publications/
collections/journal-des-savants/?lang=fr.

E para acesso a fasciculos anteriores, de 1665 a 1949: http://
gallica.bnf.fr/ark:/12148/cb343488023/date.

T———mmggeeccc°®

1.7.1 As origens do servi¢o de referéncia

Em um dos livros mais utilizados nas Escolas de Biblioteconomia do
pais sobre o SRI, Denis Grogan inicia o primeiro capitulo aludindo a um
conjunto de transformacdes que estavam afetando as bibliotecas e suas
proprias estruturas. Conforme o autor, se até entdo era possivel encon-
trar alguns sujeitos que tinham a capacidade de conhecer tudo (ou quase
tudo), ap6s a consolidacao da modernidade, esse “homem do Renasci-
mento” tornou-se um ideal inalcancavel (GROGAN, 1995).

Assim, o bibliotecario erudito, que conhecia ndo somente os diversos
assuntos, mas principalmente o acervo de sua biblioteca, comecava a se
tornar um “mito”, considerando-se que, a partir do século XVIII, apés o
surgimento dos periodicos cientificos, o volume de documentos em circu-
lacdo se multiplicou. O erudito, que por conhecer muito bem tudo o que
era produzido sobre um tema e por conseguinte, nao necessitar de auxilio
para encontrar um determinado livro, foi aos poucos saindo de cena, para
dar lugar a um numero cada vez maior de sujeitos — estudantes, homens
de ciéncia, politicos, cidaddos — interessados em encontrar informacdes nos
mais variados campos do saber, que iam desde informacdes pragmaticas,
relacionadas a situacbes do cotidiano das cidades, até questoes relativas
as nascentes disciplinas cientificas, que foram se conformando ao longo
do século XVIII. Nas palavras de Ranganathan (apud GROGAN, 1995, p. 8)
“[...] ja ndo era mais possivel para o estudioso ser seu préprio bibliotecario
de referéncia.”

E nesse contexto de transformacées que surgiu o SRI. A literatura da
area aponta que as primeiras alusdes ao termo surgiram na segunda me-
tade do século XIX. Martins e Ribeiro (1972) assinalam que o termo re-
ferente foi encontrado pela primeira vez em um texto de 1871. Outros
autores afirmam que o primeiro trabalho sobre o SRI surge em 1876. De
acordo com Grogan (1995, p. 24):

O autor desse trabalho pioneiro foi Samuel
Sweet Green, formado em teologia por Harvard
e bibliotecario da biblioteca publica da cidade de
Worcester, Massachusetts (EUA), uma das mais
importantes cidades industriais da Nova Inglaterra.
Era também o primeiro trabalho de Green, que foi
lido em 5 de outubro de 1876 perante a famosa
Centennial Conference of Librarians, em Filadélfia,
da qual resultou a fundacdo da American Library
Association (ALA).

Grogan ainda assinala que existem registros anteriores ao ano de 1876
da primeira utilizacao do termo. De acordo com o autor:
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Na realidade, Green, na Inglaterra, fora antecedido em
certa medida pelo notavel Edward Edwards, em grande
parte autodidata, filho de um pedreiro de Whitechapel,
que formulou, j& em 1859, em seu Handbook of
Library Economy, que "a assisténcia aos leitores em
suas pesquisas” é uma das funcdes que tém de ser
desempenhadas diariamente pelas bibliotecas publicas
em geral. (GROGAN, 1995, p. 17).

Estivemos até agora, apenas tirando uma fotografia de um quadro
extremamente complexo — o do contexto de formacéo do servico de refe-
réncia em bibliotecas. Com o intuito de nos auxiliar na composicao desse
quadro, vamos para a préxima atividade.

D) 17> Atividade

Leia o primeiro capitulo do livro de Denis Grogan:

- GROGAN, Denis. A pratica do servico de referéncia.
Brasilia: Briquet de Lemos Livros, 1995. cap. 1.

Apo6s ler o capitulo, extraia uma citacdo que, na sua opiniao,
represente a ideia principal do capitulo.

Resposta comentada

O que achou da leitura? Grogan, nesse primeiro capitulo, nos
apresenta uma visao geral do servico de referéncia, procurando 5
explorar aspectos relacionados ao contexto de formacdo desse
tipo de servico nas bibliotecas e também apresentar algumas de-
finicdes deste.

Mas qual a ideia principal do capitulo? Antes de refletirmos so-
bre essa “ideia principal”, gostaria de |he convidar a repensar a
pergunta feita, substituindo-a por outra: Sera possivel afirmar que
existe apenas uma ideia principal em um texto (ndo apenas nesse
que acabamos de ler, mas em qualquer texto)?

Talvez, para vocé, nao tenha sido facil chegar a uma resposta,
apesar de, objetivamente, termos apenas duas respostas para essa
ultima pergunta:

a) Sim, é possivel.

b) Nao, ndo é possivel.

No entanto, a intencdo desse exercicio ndo é chegar a uma
resposta absoluta ou definitiva, mas convida-lo a um exercicio de
relativizacdo. Se considerarmos que o sujeito da leitura é o leitor e
que cada um de nods, na condicdo de leitor, pode escolher a lente
que vai utilizar ao realizar determinada leitura, um mesmo texto
pode ser lido com uma multiplicidade de lentes.
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Vamos materializar essa ideia com um exemplo do cotidiano.
Todo inicio de ano, o Governo brasileiro anuncia o aumento do
salario minimo e, como de praxe, logo apds o anuncio, os diversos
canais da imprensa divulgam a noticia, muitas vezes com enfoques
divergentes.

O mesmo acontece com outros fatos. Vamos tomar como exemplo
a questdo hidrica que afeta muitas cidades brasileiras. Vejamos a
seqguir (Figura 18) as manchetes de duas matérias sobre a crise hidrica
em Sao Paulo e sobre a possibilidade de racionamento, veiculadas no
dia 31 de janeiro de 2015, em dois veiculos de comunicacéo:
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Figura 18 — Manchetes

”"Nao ha decisao sobre rodizio de agua”, diz Alckmin

Veja.com (2015)

”Racionamento é inevitavel e nao tem prazo final”

Carta Capital (2015)

Fonte: Producao do préprio autor.

Como fica explicito, cada um dos jornais nos apresenta uma lei-
tura, fundamentada em uma determinada lente. E cada sujeito, ao
ler cada uma dessas noticias, também realiza leituras singulares, que
podem ou nao ter pontos de consenso com as de outros leitores.

Dito isso, penso que na realizacao da atividade, podem ter surgido
diferentes citacdes. Provavelmente, a citacdo que vocé extraiu
difere da citacdo de outros colegas. Para efeitos da reflexdo que
estamos aqui conduzindo, destaco o trecho em que Grogan (1995)
cita Samuel Johnson. Johnson, escritor inglés do século XVIII, teve
diversas frases que se tornaram conhecidas. Uma delas reverberou
entre muitos bibliotecarios de referéncia ao longo dos séculos XIX e
XX, nos paises de lingua inglesa. Johnson afirmava que:

Knowledge is of two kinds. We know a subject
ourselves, or we know where we can find information
upon it.v

Fonte: JOHNSON, Samuel. [S.1.], 2017.
Disponivel em: http://www.samueljohnson.com/.

A afirmacdo do autor inglés materializa, com um século de
antecedéncia, uma polémica que marcou o debate sobre o servico
de referéncia. Conforme vocé leu no capitulo 1 do livro A prética do
servico de referéncia (GROGAN, 1995), para alguns bibliotecérios,
caberia ao servico de referéncia e, consequentemente, ao bibliotecério
de referéncia, entregar ao usudrio a informacao de que ele necessita.
Outro grupo de bibliotecarios considera essa atitude equivocada e
gue o essencial é que o bibliotecario de referéncia se torne inutil. De
acordo com o pensamento desse grupo, o bibliotecério de referéncia
nao deve entregar o livro aberto nas maos do usuario, mas, antes,
educé-lo em relacdo ao uso das fontes de informacao de tal forma
gue se torne independente na busca de informacéo.

7 Conforme o texto de Grogan (1995): “o conhecimento é de duas espécies: Podemos conhecer
nos mesmos um assunto ou saber onde podemos encontrar informacoes a respeito.”
(JOHNSON, s.d. apud GROGAN, 1995, p. 7).
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Buscar e recuperar informacdo ou cuidar da capacitacao do
usuario em relacdo a busca e recuperacdo da informacdo? Para
vocé, o que cabe ao servico de referéncia e ao bibliotecario de re-
feréncia?

E 0 que veremos a sequir.

1.7.3 Funcoes e definicoes do servico de referéncia

Antesde nos debrucarmossobre o debaterelativoa funcao primordial do
servico de referéncia em bibliotecas é importante que o conceituemos. Na
subsecao 1.5.6, vimos uma definicao formulada por Ranganathan (1961)
e outra, apresentada no Dicionario de Biblioteconomia e Arquivologia.
Apresento no Quadro 1, a seguir, outras definicbes encontradas na
literatura do campo informacional:

Quadro 1 - Definicdes do servico de referéncia

AUTOR DEFINICAO

“[...] uma relacéo pessoal, cheia de amor e
empatia, a leitores de varias categorias que

Samuel Sweet Green, 1876 vém a biblioteca com diferentes propésitos,
(apud MACEDO; MODESTO, tendo como objetivo ganhar respeito e
1999, p. 42) confianca dos mesmos, conhecendo suas

necessidades e promovendo a biblioteca para
torna-la popular”

“[...] processo de estabelecer contato direto
entre o leitor e seus documentos de uma
maneira pessoal.”

Ranganathan (apud MARTINS;
RIBEIRO, 1972)

“[...] interface entre informacéo e usuario, 5
tendo a frente o bibliotecério de referéncia,
respondendo questdes, auxiliando, por meio
de conhecimentos profissionais, 0s usuarios.
Momento de interacao bibliotecario/usuario, é
tipicamente o processo de referéncia.”

Macedo, 1990

Fonte: Producéo do préprio autor (2015).

Agora que vocé ja tomou conhecimento de um conjunto de defini-
coes sobre o servico de referéncia em bibliotecas, vamos voltar a questao
formulada a partir da citacdo de Samuel Johnson: Qual seria o papel do
servico de referéncia? Fornecer informacdo ao usudrio ou trabalhar na
direcdo da educacao dos usuérios?
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Figura 19 - Esteredtipo de bibliotecaria, de acordo com relatos de Grogan
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Fonte: Pixabay.'®

Grogan traz um relato sobre a controvérsia que se estabeleceu entre
bibliotecarios norte-americanos a respeito da questao. Apesar de tratar
da situacao norte-americana, com algumas ilacoes as bibliotecas inglesas,
é possivel admitir que as situacdes transcritas por Grogan se reproduzem,
em maior ou menor grau, no contexto brasileiro. Por exemplo, a descri-
cao feita do esteredtipo da bibliotecéria (Figura 19) — “[...] uma velhota
rabugenta, assexuada, miope e reprimida [...] cercada por um rol de avi-
sos que proibem praticamente qualquer atividade humana” (GROGAN,
1995, p. 9) — ou ainda a mencao feita ao relato de um estudante norte-
-americano sobre o servico de referéncia — “[...] reconheco que antes de
comecar este curso ignorava o fato de que a biblioteca realmente oferecia
um servico de referéncia” (GROGAN, 1995, p. 10) — poderiam ter sido
vivenciadas em qualquer biblioteca brasileira.

O mesmo se da em relacdo a referida controvérsia. De fato, ao nos de-
pararmos com essa questdo, ndo estamos apenas diante de uma postura
adotada pelos bibliotecarios de referéncia, mas perante a uma politica de
referéncia. Mais do que uma decisao individual, a adocao de uma postu-
ra no servico de referéncia deve estar prescrita e ser o resultado de uma
politica de referéncia da biblioteca.

Com essas questdes em mente, vamos para a atividade final de nossa
unidade.

. 1.7.4 Atividade Final

Tendo por base a leitura do primeiro capitulo do livro de Grogan
e 0 conteldo visto nas aulas anteriores:

a) ldentifique pelo menos dois fatores que contribufram para o
surgimento do servico de referéncia em bibliotecas.

b) Para vocé, o principal propésito do SRI é fornecer informa-
cao ou trabalhar na educacao de usuarios? Por qué?

'8 Disponivel em: https://pixabay.com/pt/solteirona-av%C3%B3-vov%C3%B3-popa-
%C3%B3culos-156097/.
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Dois ou mais fatores
que contribuiram para o
surgimento do SRI

Principal proposito do
SRI

Resposta comentada

Como foi a leitura do texto de Grogan? Espero que ela tenha
esclarecido algumas questdes. O didlogo com os autores classicos
de um determinado campo do saber é um exercicio que deve ser
sempre cultivado. E, no caso do servico de referéncia, o texto do
Grogran é um desses classicos.

No trecho lido por vocé, foi possivel ter contato com as origens
do SRI em bibliotecas e com os diversos fatores socioculturais que
contribuiram para a sua formacao, ou seja, com o seu contexto de
formacao. O didlogo e a compreensao desse contexto de formacao
S30 essenciais para que vocé possa construir a sua leitura e o seu
entendimento do SRl em unidades de informacao na atualidade.

Da mesma forma, as funcées que o SRI assume nao sdo alea-
térias. Elas se construiram ao longo dos anos e, conforme visto no
texto, nem sempre a partir de um consenso. Mais do que identificar
a principal funcéo do SRI, importa que vocé compreenda de que
forma essa atividade surge nas bibliotecas e os caminhos que leva- 5
ram as atuais configuracoes do servico de referéncia em bibliotecas.

RESUMO

Na primeira unidade de nossa disciplina, tivemos por objetivo estudar
as origens, definicoes e principios do SRI em bibliotecas.

O episddio de inauguracdo de uma biblioteca na cidade do Rio de
Janeiro, bem como as narrativas construidas sobre o referido episédio
serviram como ponto de partida para a reflexdo sobre o SRl e sua funcao
na estrutura organizacional de uma biblioteca. Se as bibliotecas sao en-
tendidas como um lugar de encontros — entre os usuarios e as fontes e
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recursos informacionais —, o SRI é o setor da biblioteca responsavel por
planejar e executar as acdes que visam a efetivar os processos de media-
cado da informacao.

Vocé foi apresentado a nocdo de mediacao, com énfase na mediacao
em bibliotecas e na importancia dessa nocao para o entendimento do
SRI, cuja principal fungao é o atendimento as demandas informacionais
dos sujeitos que chegam a biblioteca. Além dessa questdo central, foi
possivel observar:

a) um exemplo de utilizacdo de um blog por uma biblioteca para
promocao da mediacao da informacao;

T——mmggeeecc°’

b) possiveis formas de atuacao do SRI para promocao da aproximacao
da biblioteca com a comunidade;

C) busca e recuperacao de imagens no Creative Comuns Search.

Ao dialogar com postagens de um blog de uma biblioteca situada em ou-
tro pais, vocé teve a oportunidade de entrar em contato com o uso de midias
sociais para promocao da mediacao entre a biblioteca e a sua comunidade e
de refletir sobre a necessidade de adocao de posturas proativas por parte do
SRI de uma biblioteca.

Na prépria concepcao desse setor da biblioteca esta implicita a relacao
com o usuario. Se a biblioteca busca promover o encontro entre o usua-
rio, suas demandas informacionais e as fontes de informacéao, ela precisa
se transformar nesse lugar de encontro, em um espaco de didlogos mul-
tiplos entre os diversos atores — sujeitos, objetos, artefatos, documentos
— que por la circulam, tornando-se o local, por exceléncia, da mediacao.

Vocé também estudou o contexto de surgimento do servico de refe-
réncia em bibliotecas, a partir de um didlogo com a ideia de que esse tipo
de atividade surge como resultado de uma demanda social. Uma série de
transformacoes afetava a vida em sociedade e também as formas da re-
lacdo dos sujeitos com os documentos e com a informacao, o que gerou
novas demandas para as bibliotecas.

Essa conformacao social ird atuar ndo somente no surgimento desse
tipo de fazer nas bibliotecas, mas também nas proprias definicoes e atri-
buicoes de funcdes para o setor e para os bibliotecarios de referéncia.
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UNIDADE 2

O servico de
referéncia e informacao
a9

2.1 OBJETIVOS GERAIS

Identificar os aspectos e elementos necessarios para a criacdo e manutencao do servico de referéncia
e informacao em bibliotecas.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Esperamos que ao final da unidade, vocé seja capaz de:

a) identificar as atividades do servico de referéncia e informacao;

b) reconhecer a necessidade da existéncia de um planejamento voltado especificamente para o
servico de referéncia;

C) reconhecer a necessidade da existéncia de uma politica de referéncia para a biblioteca;
d) determinar os elementos necessarios para a construcdo de uma politica de referéncia;

e) identificar os elementos necessarios para a criacdo e manutencao do servico de referéncia e
informacao em bibliotecas.






2.3 EM TORNO DO
PLANEJAMENTO

Figura 20 - Planejar é fundamental

A | u

Fonte: Pixabay. '°

Por que planejar? O planejamento é importante em nossas vidas? Em
gue momentos nés planejamos?

Antes de iniciarmos uma conversa sobre o planejamento do servico de
referéncia e sobre politicas de referéncia, é importante que reflitamos um
pouco sobre a nocao de planejamento. Nas disciplinas Bases Tedricas da
Administracdo de Ambientes de Informacdo, Gestao da Informacéo e do
Conhecimento e Planejamento de Ambientes de Informacao, vocé tera
um contato mais estreito com as ideias de planejamento. No entanto,
para efeitos do entendimento da tematica da nossa unidade, vamos olhar
um pouco para esse conceito — o planejamento.

E importante, nesse ponto de nossa reflexao, que vocé se reporte ao
conteudo visto nas disciplinas do Eixo 4 de nosso curso, como por exemplo,
Gestao da Informacao e do Conhecimento e Planejamento de Ambientes
de Informacao.

19 Autor: Silvia Girometti. Disponivel em: https://commons.wikimedia.org/wiki/File:ll_nome_della_
rosa_(dall%27omonimo_romanzo_di_Umberto_Eco).JPG.
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2.4 A POLITICA DE
REFERENCIA E O
PLANEJAMENTO
DO SERVICO DE
REFERENCIA E
INFORMACAO EM
BIBLIOTECAS
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Imaginemos a seguinte situacao:

Estamos em uma biblioteca universitaria e trabalhamos no seu setor
de referéncia. E a semana de provas e um estudante chega a biblioteca
com cara de quem estd com muita pressa. Ele se dirige a nossa mesa,
situada entre o balcdo de atendimento e os computadores usados para
consulta pelos alunos, e fala (Figura 21):

Figura 21 - Situacao hipotética

Gostaria de material sobre a crise hidrica no Brasil.

Vocé pode me ajudar?

Fonte: Producédo do préprio autor.

Estamos diante de uma situacao corriqueira em um servico de refe-
réncia ou seja, um usuario em busca de informacao. Qual deveria ser a
postura do bibliotecario? O que determina a acdo do bibliotecario no
atendimento a uma demanda informacional?

No primeiro capitulo do livro de Grogan (1995), que lemos na Unidade
1, vimos a controvérsia sobre a postura do bibliotecario no atendimento
ao usuario. Essa controvérsia ira se reproduzir na literatura da area.

Para Gaston Litton (1975), por exemplo, essa controvérsia se traduz
em trés “conceitos” (teorias, para grande parte dos autores): conserva-
dor, moderado e liberal. A despeito dos debates tedricos, nas bibliotecas
ou nos diversos espacos de informacao, bibliotecarios e demais profissio-
nais diariamente se deparam com situacdes como a descrita no exemplo

do universitario. E encontram solucbes, conectadas ou nao ao debate
tedrico sobre o tema.

No entanto, nossa questao permanece. Como agiriamos nessa situa-
cao? Vocé buscaria o material para o usuario e entregaria os documentos
relativos ao assunto? Ou vocé tentaria mostrar as formas que ele teria
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para recuperar aquele tema — e qualquer outro — através dos diversos
recursos informacionais disponiveis na biblioteca?

A solucao que vocé daria ndo esta restrita a uma ou duas opcoes.
Além disso, ha que se levar em consideracao um conjunto de fatores
envolvendo questdes culturais, psicoldgicas e organizacionais que inter-
ferem no resultado.

Nessa perspectiva, o planejamento cuidadoso das acdes do SRI se co-
loca como primordial. A biblioteca e o SRI devem oferecer diretrizes para
a atuacao de seus profissionais em toda e qualquer atividade a ser exer-
cida, de tal forma que questdes conjunturais — ideoldgicas, psicolégicas,
culturais — sejam neutralizadas, a fim de que as acoes de mediacao pro-
movidas pelo SRI atendam os objetivos propostos.

2.4.1 A politica de referéncia

O resultado do planejamento efetuado pela biblioteca pode se mani-
festar de diferentes maneiras. Uma faceta dessas acoes esta explicita na
existéncia de uma politica de informacao e, no caso especifico do SRI,
de uma politica de referéncia da biblioteca. Essa politica, que pode estar
representada no regimento da biblioteca, é um conjunto de diretrizes que
orienta e baliza as acoes dos profissionais que |4 trabalham.

Por exemplo, imaginemos que na politica de referéncia de uma bi-
blioteca constasse que o SRI deve atuar na construcao de habilidades
informacionais de seus usuarios. A partir dessa assertiva, mesmo que
teoricamente considerassemos que o papel do bibliotecario é entregar a
informacao pronta ao usuario, deveriamos atuar conforme o regimento
da biblioteca, reduzindo assim a margem de imprevisibilidade no atendi-
mento aos usuarios.

Segundo Accart (2012, p. 32):

A politica de referéncia é um dos elementos da politi-
ca de informacéo, determinada a partir dos objetivos
e missoes da instituicao [...] [e] traduz-se:

e pela escolha dos documentos a serem adquiridos
para a formacao do acervo;

e pelos servicos de informacdo oferecidos: recep-
cao, orientacao, informacdes, pesquisas etc;

e pelos produtos de informacdo oferecidos: recor-
tes de jornais, revisdo de sumarios, boletins bi-
bliograficos, dossiés de documentos, dissemina-
cao seletiva da informacao etc.

e participacdo ou ndo em uma rede de informacao,
consorcio.

Como elemento constituinte da politica da informacéao da instituicao,
a politica de referéncia e, consequentemente, o SRl devem atuar em con-
sonancia com as missdes da instituicdo da qual a biblioteca faz parte.
Essa missao pode variar conforme a tipologia da biblioteca, no entanto, a
perspectiva da promocao de um didlogo entre os sujeitos, suas demandas
informacionais e os recursos e servicos de informacao é uma caracteristi-
ca do setor e do servico de referéncia. Nesse sentido, o conhecimento dos

Tipologia da biblioteca

Os objetivos, missoes e servicos de
uma biblioteca variam conforme a
sua tipologia. No livro Introducdo
a Biblioteconomia, Edson Nery

da Fonseca estabelece uma
classificacdo para as bibliotecas,
conforme sua tipologia. De acordo
com Fonseca (2007), as diferentes
categorias de bibliotecas seriam:
bibliotecas infantis, bibliotecas
escolares, bibliotecas universitarias,
bibliotecas especializadas,
bibliotecas nacionais e bibliotecas
publicas.
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objetivos e funcdes do SRI é essencial para o processo de estabelecimento
de principios e diretrizes por parte da biblioteca e dos seus resultados.

Mangas (2007), em texto em que discute o planejamento do servico
de referéncia, sistematiza as funcoes do servico de referéncia (Quadro 2):

Quadro 2 - As fungées do servico de referéncia
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As funcoes do servigo de referéncia
FUNCOES DO
SERVICO DE DESCRICZ\O EXEMPLOS
REFERENCIA
Acolher Receber com simpatia e Todos os
profissionalismo os utilizadores. As utilizadores que,
primeiras impressoes de um servico pela primeira vez
ou de uma instituicao dependem ou ndo, procurem a
muito deste primeiro contato. biblioteca a procura
A qualidade do acolhimento é de ajuda.
decisiva para a captacdo de novos
utilizadores, bem como para a
fidelizacao daqueles que ja utilizam
o servico. O servico de referéncia
é 0 servico por exceléncia que
faz a ponte entre a biblioteca e a
comunidade a quem serve. Cabe
ao bibliotecario de referéncia
desempenhar o papel de relacoes
publicas.
Informar Resolver as perguntas e as Perguntas de
pesquisas dos utilizadores. resposta rapida,
pedidos de
bibliografia,
obtencao de
documentacao
e de recursos
de informacao
fora e dentro da
biblioteca.
Formar Ensinar os utilizadores como se Acdes de formacao
dé a utilizacdo dos servicos e dos individuais ou em
recursos da biblioteca. grupo dirigidas aos
utilizadores. Como
utilizar o catalogo
informatizado,
como pesquisar
e recuperar
informacao na
internet, etc.
Orientar A orientacdo pode ser pensada a Sempre que é
dois niveis: como orientacao dentro pedida ajuda na
do espaco fisico da biblioteca e localizacdo de um
como orientacao bibliografica. documento ou
Ajudar os utilizadores dentro da aconselhamento
biblioteca na localizacdo das obras e orientacao
ou encaminha-los para os servicos bibliogréfica.
gue melhor possam responder
as suas necessidades. Aconselhar
os utilizadores na selecao de
uma obra, fonte ou recurso de
informacao.
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Acolher, informar, formar e orientar. Para Mangas (2007), essas se-
riam as funcdes primordiais de um SRl e o ponto de partida para tracar o
planejamento desse setor. Mas 0 que seria necessario para a criacao € a
manutencao de um SRI? Vamos descobrir na atividade a seguir.

D 545 Atividade

Dessa vez, vamos realizar a atividade em dois momentos. Primeiro,
gostaria que vocé listasse pelo menos trés elementos que considera
necessarios para a criacdo e manutencao de um SRI, tendo por base
a sua experiéncia e as leituras realizadas anteriormente. Apds, separe
a resposta e efetue a leitura do capitulo 3 do livro de J. P Accart, cuja
referéncia se segue:

ACCART, J. P. Servico de referéncia: do presencial ao virtual.
Brasilia: Briquet de Lemos, 2012. cap. 3.

Agora, com o texto lido, volte ao exercicio e arrole pelo menos
trés elementos que vocé considera necessarios para a criacéo e ma-
nutencdo de um servico de referéncia em bibliotecas. Em seguida,
compare as suas respostas.

Resposta comentada

Em primeiro lugar, gostaria de saber como foi a atividade: foi
simples identificar os elementos sem a leitura? E com a leitura do
texto, algo mudou na sua primeira resposta? Bem, como nao te-
rei acesso a sua comparacao, ndo poderei tecer comentarios sobre
ela, no entanto, mais importante do que chegar ao resultado da
comparacao, a intencao da atividade foi nos levar a refletir sobre o
processo de planejamento de um setor de referéncia.

Em seu texto, Accart (2012) trata desses elementos em um pla-
no geral. Segundo o autor, os elementos que precisam ser definidos
quando da criacdo de um servico de referéncia seriam: 5

a) a questdo do acesso as colecoes;

b) recursos humanos, recursos financeiros e recursos tecnolo-
gicos;
C) gratuidade ou ndo dos servicos e produtos oferecidos.
Esses sao, em linhas gerais, os elementos arrolados por Accart
(2012). Na literatura da érea é possivel encontrar outras sistemati-
zacoes que, por vezes, se aproximam e, por vezes se afastam da

que vimos no capitulo do referido livro. Na proxima subsecdo, vamos
explorar uma dessas abordagens.
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2.4.3 Elementos necessarios para a criacao e
manutencao do SRI

Figura 22 - Biblioteca Estadual de Victoria— Melbourne (Australia) —
Sala de leitura La Trobe
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Fonte: Pixabay. %°

Na literatura sobre o tema, mesmo com pequenas variacdes, hd uma
recorréncia quanto aos elementos necessarios para a criacdo e manuten-
cao do SRI. Nessa unidade, vamos trabalhar com a sistematizacdao propos-
ta por Mangas (2007).

Em seu texto, o autor apresenta os seguintes elementos:
a) instalacdo e localizacao;
b) equipamentos e mobiliario;

C) criacdo de um arquivo, bases de dados ou Frequently Asked
Questions (FAQ), com as perguntas mais frequentes;

d) perfil do bibliotecario de referéncia;

e) fontes e recursos de informacéo.

Uma primeira questao a ser pensada é sobre o espaco fisico. Dadas
as suas particularidades, o SRI necessita de um espaco adequado as suas
funcdes. Precisam ser considerados aspectos como a dimensao da area
ocupada, a localizacdo em relacao aos outros espacos da biblioteca e as
condicdes ambientais, tais como luminosidade, climatizacao, acustica.

Em geral, recomenda-se a utilizacado de mais de um espaco: um espe-
cifico para o balcao de atendimento e outro, com maior privacidade, para
o atendimento a usuarios com questdes mais elaboradas e para a realiza-
cao de pesquisas nas diversas fontes e recursos de informacao.

Uma segunda série de elementos sao os equipamentos e mobiliarios
do setor de referéncia. O mobilidrio deve ser adequado a execucdo das
tarefas do SRI, prevendo um balcdo de atendimento com espaco para a
recepgao aos usuarios, para a realizacdo de servicos, como o de emprés-
timo. Em relacdo ao equipamento, o setor devera possuir equipamentos

20 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/biblioteca-la-trobe-estudo-1400313/.
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voltados para a comunicacao, tais como telefones, computadores, dis-
positivos para a conexao, impressoras, scanners. Sera necessario prever
também a infraestrutura l6gica que permita a conexao a internet e a
comunicacao entre os diversos dispositivos.

Em associacao aos elementos do mobilidrio, espaco fisico e estrutura
é preciso considerar questdes relacionadas a acessibilidade. Nos ultimos
anos temos assistido no Brasil a transformacao da acessibilidade em um
problema publico. No ano de 2013, através do Ministério da Cultura,
o Brasil foi um dos 185 paises signatarios do Tratado de Marraqueche
(WORLD INTELECTUAL PROPERTY ORGANIZATION, 2013), que versa so-
bre o compromisso de criar dispositivos legais para promover o acesso a
livros em braile, ou audiobooks, sem o pagamento dos direitos autorais.
As iniciativas em torno da acessibilidade em bibliotecas e, consequente-
mente, a reflexdo sobre as acdes do SRI nesse sentido comecam a des-
pontar no pais.

[>] .
e Multimidia

Para ter contato com alguns exemplos da promocéo da
acessibilidade em bibliotecas, visite o ambiente virtual do
Sistema Nacional de Bibliotecas Publicas, que vem investindo em
acoes voltadas para a acessibilidade: http://snbp.cultura.gov.br/
acessibilidadeembibliotecaspublicas/.

No mesmo endereco, vocé também pode assistir a um breve
video com informes sobre acessibilidade, também disponivel em:
https://youtu.be/VNAGewpf)GQ.

Figura 23 — Cena do video sobre acessibilidade em bibliotecas

Acessibilidadelem!BibliotecasjPublicas

P »l o) 001/200

Fonte: Youtube.?!

Apesar de ndo restritos ao SRI, os servicos oferecidos por ele nos
ambientes virtuais precisam ser considerados no momento da opcao por
um determinado sistema de automacao ou por determinados aplicativos.

21 Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=VNAGewpflGQ.
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Na literatura sobre SRI, encontram-se também recomendacdes em re-
lacdo a elaboracao de um arquivo, de uma base de dados ou de uma FAQ
contendo as consultas realizadas, as respostas e as estratégias de busca
utilizadas para encontrar as respostas. Conforme veremos a seguir, as
perguntas, as respostas, as estratégias de busca e as fontes de informa-
cao utilizadas sao parte essencial do “processo de referéncia”.

2.4.3.1 Frequently Asked Questions (FAQ)

Acredito que vocé ja tenha, em algum momento, tido contato com
uma FAQ. Como exemplo, vamos fazer uma visita ao ambiente virtual do
Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Uberldndia, de onde
extraimos duas imagens com informacdes sobre o horario de funciona-
mento e sobre empréstimos de livros (Figuras 24 e 25):

T———mmggeeccc°®

Figura 24 - FAQ: horario de funcionamento do Sistema de Bibliotecas da Universidade
Federal de Uberlandia

.0‘ Reserva/Renovacéido
-

.,
GUFU SISBI%* -~

Sistema de Bibliotecas ontrar

Inicio SISBI Horérios Consulta ao Acervo Colegdes Especiais Servigos Tecnologias (TIC) Portal da Pesquisa Contato

Mapa FAQ
Inicio

FAQ

Pesquisar: 4 DUVIDAS FREQUENTES - SISTEMA DE BIBLIOTECAS UFU
Buscar

ADMINISTRATIVO

QUAL E O HORARIO DE FUNCIONAMENTO DAS BIBLIOTECAS UFU?
Biblioteca Central Santa Ménica

Segunda a sexta-feira - 7h30 as 22h15

Sabados - 13h as 16h45

Biblioteca Setorial Umuarama
Segunda a sexta-feira: 7h30 as 21h15
Sabados - 8h as 11h45

Biblioteca Setorial Educagdo Fisica
Segunda a sexta-feira: 7h30 as 17h45
Sabados - 8h as 11h45

Fonte: Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Uberldndia.?

CIRCULAGCAO E EMPRESTIMO

COMO DEVO PROCEDER PARA ME CADASTRAR NAS BIBLIOTECAS UFU?

A abertura de cadastro, com direito a retirada de material em qualquer uma das
bibliotecas do SISBI/UFU, somente sera realizada para alunos, docentes e técnicos
administrativos que tenham requerido a identidade institucional da UFU.

Para solicitar a confecgdo da carteira, o usuario devera acessar a pagina da UFU,
conforme o seu segmento:

Alunos - link "Portal do Estudante" ou pelo enderego
https://www.portalestudante.ufu.br/academico-portalAluno/wa/userLoginInit

Docentes - link "Portal do Docente" ou pelo enderegco
https://www.portaldocente.ufu.br/academico-
portalDocente/wa/userLoginInit

Técnicos Administrativos - link "Portal do Téc. Administrativo" ou pelo
enderego https:/ /www.portaltecnico.ufu.br/portalTA/wa/userLoginInit.

O QUE E SALA DE RESERVA?

Espaco que mantém reservado, na Biblioteca, pelo menos um exemplar dos titulos mais
procurados geralmente, concernentes a bibliografia basica dos cursos com poucos
exemplares no acervo. A solicitagdo de insergdo de material nessa sala é realizada pelo
docente ou bibliotecario do Setor de Referéncia, ao Setor de Circulagdo, pelo periodo de
no maximo 6 (seis) meses.

Fonte: Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Uberlandia.?

22 Disponivel em: http://www.bibliotecas.ufu.br/node/418
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Nao é uma FAQ para ser utilizada pelos profissionais que atuam no
setor de referéncia como base para consultas futuras, mas atende a um
conjunto de demandas informacionais recorrentes, ndo somente nessa
biblioteca especifica.

Nesses exemplos, estamos diante de uma FAQ voltada para a consul-
ta do publico e especifica do ambiente virtual. Muitas bibliotecas dispo-
nibilizam a mesma informacdo em seus ambientes, utilizando quadros
informativos, cartazes ou félderes. Um terceiro tipo de FAQ a que nos
referimos anteriormente é aquele voltado para a consulta interna.

Todos esses elementos fazem parte de um SRI, no entanto, esse ser-
Vico nao existird sem a presenca dos profissionais que & atuam. E como
vocé imagina que deva ser esse profissional? Quais devem ser as compe-
téncias e caracteristicas do bibliotecario de referéncia?

2.4.4 O bibliotecario de referéncia

Em nossa sociedade, ha uma série de esteredtipos em relacao aos/as
bibliotecarios(as). Para além dos esteredtipos, vivemos em um contexto
de profundas modificacdes advindas das transformacdes sociotécnicas,
transformacoes estas que afetam diretamente a producéo, a circulacdo
e o consumo de informacao, de tal forma que, para muitos, ndo ha a
necessidade de se recorrer a uma biblioteca, quando se trata de buscar e
recuperar informacao.

Nesse sentido, conforme j& vimos, é primordial que as bibliotecas se
facam presentes na vida da comunidade na qual estao inseridas. E cabe
ao SRl ser essa “porta de entrada.” Dessa forma, o bibliotecario de refe-
réncia deve ser um profissional sensivel a essas transformacées, um pro-
fissional que trabalhe na direcao da construcao de um conjunto de carac-
teristicas e competéncias que sao essenciais para a atuacao nos pProcessos
de mediacao entre a sociedade e a biblioteca.

A literatura da area arrola um conjunto de atribuicbes e tarefas que
cabem a esse profissional. Com o intuito de termos contato com essa
literatura, passamos para préxima atividade. 5

D) > 5 Atividade

Carvalho (2014), em trabalho de conclusao de curso apresentado
a Escola de Biblioteconomia da Universidade Federal do Estado do
Rio de Janeiro (UNIRIO), realiza uma revisdo de literatura sobre
as atribuicbes do bibliotecario de referéncia. Dentre as obras
consultadas para a realizacao da revisao de literatura, cito:

ACCART, Jean-Philippe. Servico de referéncia: do presencial ao
virtual. Brasilia: Briquet de Lemos/Livros, 2012.

FONSECA, E. N. Introducao a Biblioteconomia. 2. ed. Brasilia:
Briquet de Lemos/Livros, 2007.

GROGAN, Denis. A pratica do servico de referéncia. Brasilia:
Briquet de Lemos/Livros, 1995.

LITTON, Gaston. A informacao na biblioteca moderna. Séo
Paulo: McGraw-Hill do Brasil, 1975.
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Na sistematizacao proposta por Mangas (2007), ainda terilamos um
conjunto de elementos que devem fazer parte do planejamento de
um setor de referéncia: as fontes e recursos informacionais. Dadas a
especificidade e a relevancia das fontes de informacao para o setor de
referéncia, vamos tratar deles separadamente, conforme vocé obser-

MANGAS, Sérgio Filipe Agostinho. Como planificar e gerir
um servico de referéncia. Biblios, [S./.], n. 28, abr./jun. 2007.
Disponivel —em:  http://eprints.rclis.org/12155/1/smangas1.pdf.
Acesso em: 20 ago. 2014.

MARTINS, M. G. de; RIBEIRO, M. L. G. Servico de referéncia e
assisténcia aos leitores. Porto Alegre: Ed. UFRGS, 1972.

SILVA, C. C. M. da. O perfil do bibliotecario de referéncia
das bibliotecas universitarias do estado de Santa Catarina.
1996. 114 f. Dissertacdo. (Mestrado em Ciéncia da Informacao)
- Programa de P6s-Graduacdo em Ciéncia da Informacédo, Centro
de Ciéncias da Educacdo, Universidade Federal de Santa Catarina,
Florianépolis, 2006.

Consulte pelo menos uma das obras citadas por Carvalho (2014)
e apresente de trés a cinco atribuicoes do bibliotecario de referéncia.
Caso seja necessario, vocé pode consultar uma obra diferente das
anteriormente citadas.

Resposta comentada

Vocé conseguiu ter acesso as obras citadas? O ideal seria aces-
sar todas. Os cinco livros arrolados sdo obras importantes sobre
o servico de referéncia, ja o artigo de Mangas e a dissertacdo de
Silva, apesar de ndo serem bibliografia obrigatéria da maior parte
dos cursos de Biblioteconomia, trazem contribuicoes importantes
sobre o tema. A leitura e o estudo dos livros, artigos e demais do-
cumentos sao de suma importancia para que vocé possa construir
0s saberes em torno do tema que estamos estudando, a partir dos
multiplos dialogos com esses autores.

Mas quais seriam as atribuicoes do bibliotecario de referéncia?
Essas atribuicoes estdo diretamente relacionadas as funcodes do SRl
e, como vocé teve a oportunidade de estudar nos textos supraci-
tados, elas se manifestam em atividades como o auxilio ao leitor
na recuperacdo da informacao, a realizacdo de levantamento bi-
bliografico, a elaboracdo de uma politica de referéncia, a capaci-
tacdo no uso das fontes de informacao, entre outras. Apesar da
multiplicidade de tarefas e atribuicdes existentes, é possivel afirmar
gue, em todas elas, o bibliotecario de referéncia exerce o papel de
mediador.

Para finalizar, recomendo a leitura do capitulo 5 do livro de
Accart, citado nesta atividade: Servico de referéncia: do presencial
ao virtual (capitulo 5 — “O projeto arquiteténico do servico de
referéncia”).

vara a sequir.
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2.5 FONTES E RECURSOS
DE INFORMACAO

Figura 26 — A diversidade de fontes de informacdo pode confundir o usuario

Fonte: Free Images.?

As fontes de informacao sdo elementos essenciais para o SRI. Como
um dos principais efeitos das transformacées sociotécnicas promovidas
pela entrada das tecnologias de informacdo e comunicacao (TIC) em nos-
so cotidiano, ha a impressao de uma certa democratizacao no acesso a
informacao e, consequentemente, as diversas fontes de informacao. No
entanto, apesar dessa atmosfera de democratizacdo do acesso, parado-
xalmente, ao se depararem com a profusao de fontes, muitos encontram 5
dificuldades em achar a informacao de que necessitam.

Alguns autores chegam a falar que vivemos um momento de “estres-
se informacional”, o que levaria a resultados contrarios ao esperado, ou
seja, em vez de estarmos vivenciando um processo de democratizacao do
acesso a informacao, estariamos diante de um processo histérico no qual o
acesso a informacao é ilusorio.

Nessa perspectiva, o conhecimento das fontes e recursos informacio-
nais por parte do bibliotecario de referéncia torna-se capital.

2.5.1 A matéria-prima do bibliotecario

Vamos comecar essa unidade lembrando um pouco de nossos dias
nos ensinos fundamental e médio. Convido vocé a recordar suas aulas de
Historia. Tradicionalmente, no estudo da Histéria do Brasil, é ensinado que,
no ano de 1500, uma frota de caravelas portuguesas chegou ao territério
onde hoje é o Brasil. Esse fato ficou conhecido como o “descobrimento do
Brasil” e estéa retratado em diversos livros didaticos e enciclopédias, ou seja,
em diversas fontes de informacao.

23 Disponivel em: http:/pt.freeimages.com/photo/multimedia-iconset-2-1241994.
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E por falar em fontes de informacao, para muitos, tratar da Wikipédia
como fonte de informacdo é um tabu. Existe muita controvérsia,
particularmente nos meios académicos, quanto a legitimidade das
informacoes ali presentes.?* Da mesma forma, existem iniciativas sérias e
pautadas na utilizacdao da metodologia cientifica para a construcao dos
verbetes da Wikipédia. No entanto, a despeito desse debate nos meios
académicos, atualmente ela esta entre as enciclopédias mais utilizadas
pelos nossos estudantes. E, nesse sentido, é importante pensa-la como um
espaco de atuacao do bibliotecario de referéncia, quer seja trabalhando
na construcao de habilidades informacionais de seus usuarios, ou ainda,
trabalhando na elaboracao de verbetes. Vamos entdo para nossa atividade.

T——mmggeeecc°’

D 550 atividade

Acredito que vocé ja tenha consultado, em algum momento,
a Wikipédia (WIKIPEDIA..., 2015). Apesar de despertar inimeras
controvérsias nos meios académicos, esta tem sido uma das fontes
de informacao mais consultadas atualmente.

Acesse a Wikipédia e faca uma consulta sobre o descobrimento
do Brasil. Leia as informacoes constantes no verbete.

Resposta comentada
Ao buscar por descobrimento do Brasil na Wikipédia, fui
direcionado para o verbete “Descoberta do Brasil” (Figura 27):

Figura 27 — Busca na Wikipédia pelo verbete “Descoberta do Brasil”

7 o

o

Q " Artigo Discusséo Ler Ver cédigo-fonte Ver h
o

WikmpipiA |~ Descoberta do Brasil

Aenciclopédia livre

X

0w

Origem: Wikipédia, a enciclopédia livre.

e P o Nota: Este artigo é sobre o facto histérico ocorrido em 1500. Para outros signifi veja De i do Brasil
Contetido destacado
Eventos atuais Descoberta, ou descobrimento do Brasil refere-se & chegada, em 22 de abril de 1500, da frota comandada por Pedro Alvares Cabral ao territério
Esplanada onde hoje se localiza o Brasil. O termo "descobrir" é utilizado nesse caso em uma i i ferind i achegada de
Pégina aleatéria europeus, mais especificamente portugueses, s terras de "Vera Cruz", o atual Brasil, que ja eram habitadas por varios povos indigenas. Tal
D faz parte dos i
Informar um erro
Embora quase exclusivamente utilizado em relagéo a viagem de Pedro Alvares Cabral, 0 termo "descoberta do Brasil", também pode referir-se &

B vln:as suposta chegada de outros navegantes europeus antes dele. Esse é o caso das possiveis expedi¢des de Duarte Pacheco Pereira’ em 14982 ¢

Ajuda mais tarde do espanhol Vicente Yéafiez Pinzén em 26 de janeiro de 150034 .

Pégina de testes. [

P indice [esconder]

Mudangas recentes 1Aarmada

Manutengéo 2 Achegada a Vera Cruz

Criar pagina 2.1 Os povos nativos

Paginas novas 3 Polémica

Contato 4 Ver também

Donativos 5 Referéncias

& Biblogra
Criar um livio
Verséo para

Fonte: Wikipédia.?

O comentério que farei dessa atividade é menos relacionado a
atividade em si — como fazer a consulta a Wikipédia ou questoes
relacionadas ao descobrimento do Brasil — do que ao lugar da
Wikipédia no imaginario social. Essa abertura desses pequenos

24 Para mais detalhes em torno dessa controvérsia, ver: D'Andréa (2009). Outra fonte interessante

sobre a Wikipédia como fonte de informacéo é: Silva (2008).
5 Disponivel em: https:/pt.wikipedia.org/wiki/Descoberta_do_BrasilDescoberta do Brasil

e Servico de Referéncia e Informacao



parénteses torna-se importante (apesar da existéncia de uma disciplina
que tratara especificamente de fontes de informacéo), considerando
que o tema da nossa unidade sao as fontes de informacdo e que
a Wikipédia, como ja vimos, pode ser considerada como uma das
fontes de informacdo mais controversas da atualidade.

Conforme podemos verificar no verbete consultado, a ideia de
que Pedro Alvares Cabral "descobriu” o Brasil é relativizada hoje
nas abordagens sobre o tema. Naquele momento histérico, a Eu-
ropa carecia de insumos e de matéria-prima, e a “descoberta” de
uma terra nova repleta de matéria-prima caiu como uma luva, pois
as matérias-primas eram indispensaveis para o modo de vida que se
estava construindo na Europa Ocidental — a Modernidade.

Essa relativizacdo é ratificada por outras fontes de informacao.
Na Enciclopédia Britannica Academy, por exemplo, no verbete so-
bre o Brasil, encontra-se o relato de que a exploracdo da costa
brasileira pelos europeus ndo se deu pelo acaso:

Os europeus iniciaram a exploracao da costa bra-
sileira apenas depois de terem mapeado partes do
Mar do Caribe e da costa noroeste da América do
Sul, ademais, a exploracao mais intensiva do Brasil
foi um resultado indireto dos esforcos de Portugal
para expandir suas colénias na Africa e na Asia.
(BRAZIL, 2015, on-line).

O exercicio que vocé acabou de realizar é essencial para o tra-
balho do SRI. Na acdo de atendimento as demandas informacionais
dos usuérios, é necessario que o bibliotecario de referéncia utilize
multiplas fontes, com o intuito tanto de verificar a legitimidade das
informacdes de determinadas fontes — como vocé verad ao estu-
dar os critérios de avaliacdo de fontes de informacao, na disciplina
Fontes de Informacao | —, quanto de oferecer diferentes pontos de
vistas para o usuario.

[>] .
e Multimidia

Figura 28 — Wikipédia na universidade
Wikipédia:Wikipédia na Universidade
Origem: Wikipédia, a enciclopédia livre.
Seja Bem-vindo Cursos Embaixadores de campus Embaixadores online Recursos Ajuda

Atalho: | >
Bem-vindo ao Projeto Wikipédia na Universidade! [ Programa

il Wikipédia

UNIVERSIDADE

[ editar cédigo-fonte |

no Ensino

Este portal contém informaces para estudantes, professores e demais participantes do Projeto
Wikipédia na Universidade, parte do Programa Wikipédia no Ensino. O objetivo do projeto &
estimular p € uni i a utili a Wikipédia como uma de ensino, i novos wiki

ili e éncias, p cé iva de i livre, e princij ibuindo para a melhoria da qualidade da Wikipédia em
portugués.

Como participar [ editar codigo-fonte |

Fonte: Wikipédia.?®

% Disponivel em: http:/pt.wikipedia.org/wiki/Wikipédia:Wikipédia_na_Universidade.
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Apesar de toda a controvérsia em torno da legitimidade dos
verbetes da Wikipédia, a Wikimedia Foundation mantém um projeto
gue visa a promover a participacdo do meio académico na construcao
dos verbetes da Wikipédia. O projeto intitulado “Wikipedia na
universidade” ja possui algumas instituicdes participando em
nosso pais. Para maiores detalhes veja: http:/pt.wikipedia.org/wiki/
Wikipédia:Wikipédia_na_Universidade.
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2.5.3 Fontes de informacao sob o ponto de vista do SRI

Voltemos a imagem do descobrimento e da importancia ganha pelas
regides do “mundo novo” para os paises centrais a partir do século XV,
suprindo essas regides com as tao almejadas “matérias-primas”. Aprovei-
tando o termo, convido vocé a pensar na relacdo que esta imagem pode
sugerir: as fontes de informacao se constituem na principal matéria-prima
de uma biblioteca e de um SRI.

Conforme colocamos anteriormente, as fontes de informacdo sdo
o principal insumo de uma biblioteca. Para o atendimento as diversas
demandas informacionais de seus usuarios, o bibliotecério de referéncia
precisa ter acesso a um conjunto de fontes que o auxilie nessa tarefa. Tais
fontes ndo estao restritas as colecdes da biblioteca e estdo cada vez mais
acessiveis, em virtude da utilizacao crescente das tecnologias da informa-
cdo e da comunicacao.

Em se tratando de um acervo de uma biblioteca, este pode ser com-
posto pela colecao geral e pela colecao de referéncia. A colecao geral,
definida como o conjunto de recursos informacionais a disposicdo dos
usuarios para leitura e empréstimo, nao sera objeto dessa disciplina.
Trataremos aqui da colecao de referéncia que, sequndo Accart, é defi-
nida como:

O conjunto de recursos informacionais que retine os
principais instrumentos que servem para responder
a qualquer tipo de pergunta: de carater factual (um
dado estatistico), pontual (um acontecimento), bi-
bliografico (elaboracao de uma lista de referéncias
bibliograficas destinadas a redacdo de um trabalho),
biogréfico, etc. (ACCART, 2012, p. 57).

Ou seja, a colecao de referéncia é aquela que retine os materiais des-
tinados a consultas rapidas e que sao constantemente utilizados, tanto
pelos profissionais que trabalham na biblioteca quanto pelos usuarios.
Em geral, é mantida em um espaco separado do acervo e de facil acesso.

Muito provavelmente, se vocé ja visitou uma biblioteca, deve ter
tido algum contato com a colecao de referéncia. Grande parte de
nossas bibliotecas reservam um espaco de seu acervo para as obras de
referéncia e, além disso, as enciclopédias e os dicionarios estao entre
as obras mais consultadas em bibliotecas, justamente por se destina-
rem a consultas rapidas.

Ainda de acordo com Accart (2012), as obras de referéncia constituem
0s primeiros instrumentos a serem consultados, quando do atendimento
as necessidades informacionais, pois elas:
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a) permitem definir melhor um termo e seu contexto;
b) apresentam definicdes e dados historicos;

C) orientam o usuario para outras fontes de informacao.

Outro ponto a ser destacado é que essa colecao nao pode mais ficar
restrita as paredes da biblioteca, tanto do ponto de vista do bibliotecario
de referéncia, que faz uso dessas fontes para o atendimento as demandas
informacionais de seus usuarios, quanto do ponto de vista do usuario,
gue deseja obter uma informacdo factual ou pontual. Atualmente,
a maior parte das obras de referéncia é encontrada no ciberespaco.
Além disso, uma parcela significativa da populacéo brasileira acessa a
internet, somando 85,6 milhdes de pessoas (INSTITUTO BRASILEIRO DE
GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2015), e, nesse sentido, ¢ indispensavel que
o setor de referéncia esteja atuando em consonancia com essa realidade.

Curiosidade

Na internet, proliferam dados estatisticos sobre os mais variados
indices. No entanto, ao trabalharmos com dados estatisticos, é
importante a consulta aos dados produzidos pelos érgaos oficiais do
pafs. No caso brasileiro, o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE) surge como a principal fonte de informacao. Quando houver
oportunidade, acesse o ambiente virtual do IBGE e descubra as
fontes de informacao geogréficas e estatisticas disponiveis.

Para olharmos para essa situacao com um pouco mais de proximidade,
vamos para outra atividade.

D) > 5.2 Atividade

De acordo com a literatura da area, dentre as principais fontes
de referéncia temos: diciondrios, enciclopédias, atlas geograficos,
almanaques, bases de dados e diretérios. Considerando essas fon-
tes de informacao:

a) escolha e defina uma delas;

b) informe a fonte de informacédo que vocé utilizou para definir
a fonte escolhida;

C) caso tenha consultado uma fonte de informacdo em uma
biblioteca, busque pelo mesmo tipo de fonte nos ambientes
virtuais e faca a mesma pesquisa (por exemplo, se vocé foi
até uma biblioteca e consultou uma enciclopédia para buscar
a definicdo de dicionério, tente encontrar uma enciclopédia
no ciberespaco, nao precisa ser a mesma, e faca a mesma
busca). Caso tenha consultado uma fonte de informacao em
um ambiente virtual, faca o inverso;

d) compare o resultado das duas buscas.
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Resposta comentada

Nessa atividade, podemos ter uma infinidade de combinacdes.
Vocé estudaré definicoes de cada uma das fontes de informacao na
disciplina Fontes de Informacéo I. Na busca que realizei, optei pelo
significado do termo “dicionario”. Vamos, entdo, ao que encontrei:

a) Fonte escolhida: dicionario.

Definicao: o dicionério escolhido para a busca, foram encon-
tradas cinco definicdes para o vocabulo, dentre elas:

T———mmggeeccc°®

Obra de referéncia que traz informacdes sobre as palavras
e sua grafia, pronuncia, significado, etimologia, sinonimia,
antonimia. Teoricamente, o diciondrio analisa apenas a “pa-
lavra”, ndo se ocupando da “coisa”. E diferente, portanto,
da encyclopedia, p. ex., que da informacao sobre a prépria
coisa ou objeto, além da palavra. (CUNHA; CAVALCANTI,
2008, p. 123).

b) Fonte de informacao utilizada para buscar o significado:

CUNHA, M. B; CAVALCANTI, C. R. de O. Dicionario de
Biblioteconomia e Arquivologia. Brasilia: Briquet de
Lemos, 2008.

€) Ao buscar por um dicionario nos ambientes virtuais, encon-
trei muitas opcoes, desde diciondrios técnicos até dicionarios
gerais. Como havia consultado um dicionério técnico na bi-
blioteca, optei por verificar o significado do termo em um
dicionario geral. O dicionario escolhido foi o Houaiss.

Figura 29 — Resultado da busca pelo vocabulo “dicionario” no Diciondrio Houaiss

D UOL Assine 08007033000 SAC Bate-papo E-mall E-mall Grétis Noticlas Esporte Entretenimento Mulher Rédio Video Shopping

Ol4, ALBERTO | Sair

Digite a palavra...

I < P
Shopping UOL
I | = Shopping UOL.
Significado dicionario | b ol ropos
)
Procure também por substantivo masculino (1563 ,
tenciondrio 1 Jex compilagao completa ou parcial das unidades léxicas de uma lingua (palavras, locugdes, afixos e"’ y
terciondrio etc.) ou de certas numa ordem .
alfabética, e uue fomece, além das sobre gaf
ia etc. ou, pelo menos, alguns destes slememos [A tipologia dos GNES - CAESiN da
diciondrios a baslame variada; 0s mais correntes sao aqueles em que 0s sentidos das palavras de uma Qrés - Et 30 mi - Edt
lingua ou dialeto s8o dados em outra lingua (ou em mais de uma) e aqueles em que as palavras de uma foral Perkume feminino
Ordem Alfabética lingua sdo definidas por meio da mesma lingua.) ——
diciclico 2 p.ext. lex compilag@o de alguns dos vocdbulos empr. por um individuo (p ex um escritor), um grupo et
. de individuos, ou us. numa época, num movimento etc.; gk;sséno wvocabuldri Ir para loja
diciémida <D. do Os Lusiadas »« D. da Escraviddo »« D. da Linguagem do Vaqueiro»
dicimbe A
dicion- 3 p.ext. conjunto de opinides pessoais e&: ifabética de uma lista de ‘_ E[
palavras que fazem de entrada (como num diciondrio Ilngua)
dicionariar « Dicionério Filoséfico, de Voltaire » |
-
CEEIE 4 p.ext. lox il obre qualquer tema ou ramo de conhecimento
dicionarista (p.ex., determinada éma do Vazer ou do mb« humano) cujos itens vém organizados em ordem DAVIDOFF - Davidoll
di 5 alfabética; glossario, vocabulario Advenkure - ER 60 mi -
icionaristica « D. do Agucar » < D. de Marcenaria » Ect amadeiraco
dicionaristico
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Fonte: Dicionario Houaiss (versao on-line).?’

Comparando as buscas realizadas, foi possivel perceber que
houve diferenca nos resultados, apesar de ambas as fontes con-
sultadas terem oferecido respostas a minha pergunta. Em um caso
como esse, qual seria a consulta mais adequada? A realizada no
diciondrio técnico de Biblioteconomia ou a do dicionario geral

27 Disponivel em: http://houaiss.uol.com.br/.
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da lingua portuguesa? A resposta a essa questdo dependera da
demanda informacional do usudrio. Cabe ao bibliotecario de re-
feréncia, através da realizacdo de uma entrevista, a identificacdo
dessa demanda (teremos uma unidade especifica para tratar desse
topico). E, apds essa identificacdo, cabe a ele buscar a solucao em
quaisquer fontes de informacao que estejam acessiveis, indepen-
dentemente de estarem na biblioteca ou fora dela.

Para além dos pontos comentados na atividade anterior, cabe ao setor
de referéncia promover um didlogo, uma aproximacao entre 0s usuarios e
as fontes de informacao — a biblioteca precisa circular pelos mesmos am-
bientes que o seu usuario. E, em uma sociedade repleta de nativos digitais,
caso a biblioteca ignore os ambientes virtuais, esses “nativos” irao satisfazer _ o
as suas necessidades informacionais com a gama enorme de informacao a  Nativos digitais
que eles tém acesso nos ambientes virtuais, sem a biblioteca e muitas vezes  Sujeitos nascidos a partir da
consultando fontes de informacao nao adequadas. década de 1990, em um mundo
significativamente afetado pelas
TIC; possuem caracteristicas que
facilitariam a adesdo aos usos e
apropriacoes das midias.

[>] o
e Multimidia ‘

Proliferam na internet textos e videos sobre nativos digitais.
Abaixo, segue um video interessante sobre o tema (observe que foi
produzido em 2012 e, portanto, os nimeros informados podem ter
sofrido alteracoes):

Figura 30 - Cena do video

o) 0:02/4:09

Fonte: Youtube.?®

Para os interessados no tema, ja existe uma vasta producao a
respeito. Como sugestao de leitura, indico duas dissertacbes de
mestrado:

CASTRO, J. E S. de. Nativos digitais na biblioteca escolar:
programas de letramento informacional para o ensino médio.

28 Disponivel em: https://youtu.be/gy6ifj90uee.
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2014. 127 f. Dissertacdo de Mestrado (Mestrado Profissional em
Biblioteconomia) — PPGB/UNIRIO, Rio de Janeiro, 2014.

LEHMKUHL, K.M. Os nativos digitais e a recuperacao da
informacao on-line. 212. 165 f. Dissertacdo de Mestrado
(Mestrado em Ciéncia da Informacao) — PPGCI/UFSC, Floriandpolis,
2012.
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Ademais, é preciso considerar a gama de fontes e recursos informa-
cionais disponiveis hoje no ciberespaco. A seguir, apresentamos alguns
exemplos.

2.5.5 Bases de dados

Existem muitas bases de dados disponiveis no ciberespaco. Algumas
delas sao de acesso gratuito. A seguir, tem-se o exemplo da Base de
Dados Referencial de Artigos de Periddicos em Ciéncia da Informacao
(BRAPCI) (Figura 31), que recupera artigos de periédicos da area de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo (BRAPCI, 2015). Quando vocé
precisar realizar alguma pesquisa sobre temas da nossa area, a BRAPCI é
uma fonte de informacao importante.

Figura 31 - Pagina principal do portal BRAPCI

#® Total de 1 artigos selecionados M ® Busca por referéncias

piicacao_de 1900 [ ate 2015 B
€ Revistas Cientifica
n

Otodos os campos (por autor (“no titulo ("o resumo

Buscar trabalhos >>>

Base de Dados de Periédicos em
Cléncia da Informagéo - Brapcl

1.400 possoas curtiam Baso do Dados do Pericdicos om
Cidnia da Informag8o - Brapei

@ Pa
b |k

Fonte: BRAPCI (2015).

2.5.6 Ambientes virtuais de bibliotecas

Grande parte das bibliotecas hoje possui ambientes virtuais. Em sua
maioria, esses ambientes se constituem em importantes fontes de infor-
macao, nao somente pela possibilidade de acesso ao catalogo da biblio-
teca, mas também por oferecerem produtos de informacdo, como é o
caso do ambiente virtual da Biblioteca Nacional da Franca (Figura 32),
gue reune links para diversas fontes de informacao nos variados campos
do saber.
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Figura 32 - Biblioteca Nacional da Franca
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B M + Bubicaionsofficelles « Oron ©BnF, 1997 - 8 janvier 2013
pratique =

Fonte: LES SIGNETS... (2013).

2.5.7 Redes sociais na internet

Figura 33 - Perfil do Ministério da Saude no Twitter

Resumo do perfil %
T
» ¥
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‘@ o0 mais seguro paraam
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Perfil oficial do Ministério da Saude do Brasil de divulgacao de programas, campanhas e
relacionamento com o usuario. Siga-nos nas redes: saude.gov.br/redessociais

Brasil, Brasilia - blog.saude.gov.br

. . . . Seguido por Fiocruz, Gerlane Costa, Clarissa G Santos e outros 55 .

Ministério da SaGde ~ minsaude - 1 h
@ Nas férias, os estoques de sangue diminuem bastante. Sabia que a sua doagao
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Detalhes

Ministério da SaGde ~“minsaude - 3 h
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Detalhes
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Detalhes
Ir para o perfil completo

Fonte: Twitter.?®

29 Disponivel em: https://twitter.com/search?gq=Ministério%20da%?20Saude&src=typd. Acesso em:
1 set. 2015.
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As redes sociais na internet também podem se constituir em impor-
tantes fontes de informacao, apesar de nao terem sido criadas com esse
proposito. Por exemplo, algumas organizacdes mantém perfis no Twitter.
O acompanhamento desses perfis nos oferece oportunidades de buscar
e recuperar informacao. Para o caso de uma biblioteca publica, que tra-
balha com informacdo para a construcao da cidadania, acompanhar o
perfil do Ministério da Saude ou do Ministério da Educacao é de extrema
importancia.

T———mmggeeccc°®

RESUMO

Nesta unidade vocé teve a oportunidade de estudar questdes relacio-
nadas ao planejamento do SRI, bem como sua relevancia para que seus
objetivos sejam lancados. As atividades do SRI, principalmente pelo fato
de estarem voltadas para o atendimento ao usuario, exigem um planeja-
mento cuidadoso e aprimorado por parte da equipe da biblioteca, ou do
setor de referéncia da biblioteca.

Nesse sentido, a existéncia de uma politica de referéncia, que deve ser
elaborada conforme a politica de informacao da biblioteca, surge como
documento essencial para a consecucao do planejamento. O resultado
desse planejamento vai definir as rotinas e os servicos oferecidos e exe-
cutados pelo setor de referéncia. Definird também as acoes que visam a
manutencao e a avaliacao do setor de referéncia.

Vocé também observou o servico de referéncia e informacdo de uma
perspectiva do planejamento e da politica de referéncia. A importancia
gue a biblioteca atribui ao servico de referéncia e informacao, a alocacao
de recursos, humanos ou financeiros, a atencao dada ao atendimento ao
usudrio, tudo isso faz parte da politica de informacao da biblioteca. Nesse
sentido, a construcao da politica de referéncia, com a previsao em relacdo
a todos os elementos necessarios a manutencao (ou criacao) do servico
de referéncia na biblioteca, é capital.

Além da reflexao sobre a politica de referéncia e sobre a necessidade
do planejamento, tivemos a oportunidade de estudar aspectos relacio-
nados as fontes e aos recursos informacionais e a colecao de referéncia.
Nesse sentido, ressalta-se a importancia do conhecimento profundo, por
parte do(a) bibliotecario(a), das fontes e dos recursos informacionais dis-
poniveis, dentro e fora da biblioteca, que possam vir a suprir as demandas
informacionais dos usuarios.

Conforme vimos, as fontes de informacdo se constituem no princi-
pal insumo do servico de referéncia. E a partir delas que o bibliotecario
encontra as solucbes para as demandas informacionais que chegam as
bibliotecas. Nesse sentido, reforca-se a importancia da colecao de refe-
réncia, bem como do conhecimento, por parte do bibliotecario de refe-
réncia, dos diversos recursos de informacoes acessiveis dentro e fora dos
muros da biblioteca.
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UNIDADE 3

O processo
de referéncia
.

3.1 OBJETIVOS GERAIS

Conhecer o processo de referéncia em bibliotecas, bem como reconhecer a importancia da interlocu-
¢do com o usudario e com as fontes de informacao para a efetivacdo do processo de referéncia.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Esperamos que ao final da unidade, vocé seja capaz de:

a) descrever o processo de referéncia;

b) identificar as etapas do processo de referéncia;

) listar os tipos de questdo de referéncia;

d) reconhecer a importancia da entrevista para a consecucao do processo de referéncia;
e) elaborar estratégias de busca;

f) avaliar o processo de referéncia.

3.3 PRE-REQUISITOS

Esta unidade requer:

a) leitura do capitulo 13 (”A pesquisa de informacao”) do livro Servico de referéncia: do presencial
ao virtual (ACCART, J. P);

b) leitura dos capitulos 2 (“A questdo de referéncia”) e 3 (“O processo de referéncia”) do livro A
prética do servico de referéncia (GROGAN, D.);

o) leitura do artigo Como planificar e gerir um servico de referéncia (MANGAS, Sérgio Filipe
Agostinho), disponivel em: http://eprints.rclis.org/12155/1/smangas1.pdf.






3.4 E FACIL FAZER
PERGUNTAS?

Figura 34 — Com que frequéncia perguntamos algo?

Fonte: Free Images.*®

A pergunta faz parte de nosso cotidiano? Com qual frequéncia vocé
pergunta?

Por exemplo, todos os dias, ao acordar, eu pergunto como esta o clima
naquele dia, pois preciso dessa informacado para tomar decisdes em relacao
a roupa que irei vestir. Em realidade, essas perguntas nao sao dirigidas 5
a ninguém em especial, ndo acordo minha esposa ou meus filhos para
perguntar-lhes sobre o clima, nao ligo para uma biblioteca ou para um
amigo, para obter uma primeira resposta. Vocé pode alegar que algumas
pessoas ligam a televisdo, o radio ou buscam na internet informacdes
sobre o clima do dia, mas essa acdo ja é fruto de uma negociacao que
fizemos anteriormente: acordamos, sentimos o clima do dia (frio, calor),
olhamos pela janela (sol, chuva) e, se as respostas que obtivemos nao foram
suficientes, daf resolvemos “perguntar” ao telejornal do dia (assistindo ao
guadro sobre o clima) qual a previsdo para o dia.

Eu arriscaria dizer que, em nosso dia a dia, nés esquecemos das per-
guntas. Para muitos de nds, as perguntas se perderam nos primeiros anos
de nossa infancia. Muitas vezes, devido a uma série de fatores relaciona-
dos aos processos de socializacao, temos vontade de lancar uma questao,
mas somos tolhidos. Parte de nosso sistema educacional nos leva a isso.
Parece que somos condicionados a abrir mao dessa faculdade e a aceitar
que aquilo que nos é dito é a mais pura e limpida verdade. £ muito co-
mum alguém ter vergonha em fazer uma pergunta em publico, pois isso
demonstra falta de conhecimento.

30 Disponivel em: http://pt.freeimages.com/photo/question-1444597.
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3.5 O PROCESSO DE

para

e’

esse

REFERENCIA

Nas unidades anteriores, refletimos sobre os elementos necessarios
o planejamento e a manutencdo de um servico de referéncia e
informacao. Nesta, vamos nos aproximar das praticas executadas por
setor da biblioteca. Para iniciarmos, convido vocé para nossas

proximas atividades.

>

3.5.1 Atividade

Figura 35 — Cena do video It's a book

> W) 0:1670:56

Fonte: Youtube.’!

Para comecar, assista ao video no /ink:

IT'S A BOOK: book trailer. Youtube, [S./.], 2010. Disponivel
em: https://youtu.be/XwoW9hnB4vY. Acesso em: 1 set. 2015.

Em seguida, responda: Do que trata o video?

Resposta comentada

O que vocé achou do video? E um video bem curto que nos
traz varias reflexdes. Portanto, a minha pergunta — do que trata o
video? — pode ter varias respostas.

De inicio, poderiamos dizer que o video consiste na propaganda
de um livro — It’s a book. Outro olhar pode afirmar que o video fala
da relacdo dos nativos digitais com uma tecnologia “das antigas”
— o livro. Um terceiro, pode colocar que o video nos leva a refletir
sobre os efeitos das tecnologias no cotidiano, em particular para as

31 Disponivel em: https://youtu.be/XwoW9hnB4vY.
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bibliotecas, que em sua maioria, operam com uma tecnologia — o
livro — que é quase que desconhecida para esses “nativos digitais.”

E podem surgir outras respostas, mas a que eu gostaria de dar
destaque é em relacdo a acdo das personagens: o que acontece
durante o video? Uma das personagens se vé diante de um objeto
desconhecido e comeca a fazer perguntas. E aqui, repito a pergun-
ta do inicio da Unidade: é facil fazer perguntas? A pergunta faz
parte de nosso cotidiano? Com qual frequéncia vocé pergunta?

D) 350 Atividade

Responda, agora, as questoes que se seguem:

a) Identifiqgue uma demanda informacional que vocé possua,
de qualquer tipo. Por exemplo:

e Como chegar ao monumento do Cristo Redentor, na ci-
dade do Rio de Janeiro?

e Em que ano foi inaugurada a Biblioteca Nacional?

b) Escolha uma pessoa, instituicdo, um objeto ou ambiente vir-
tual que possa satisfazer a sua demanda.

c) Va até o(a) escolhido(a) no item e formule a sua demanda
informacional, ou seja, faca a sua pergunta.

d) Apos receber a resposta, informe se sua demanda informa-
cional foi atendida.

Resposta comentada

Estou bastante curioso para saber quem ou o que vocé escolheu 5

para solucionar a sua demanda informacional. De fato, a situacao
transcrita acima faz parte do cotidiano de todos nés, mesmo que
de forma inconsciente. Afirmei, anteriormente, que o questiona-
mento desapareceu de nossas vidas, no entanto, apesar de termos
dificuldade de formular questdes para outras pessoas, particular-
mente quando estamos em publico, o ato de perguntar ainda faz
parte das nossas vidas.

Vamos supor que a minha demanda informacional tenha sido
o primeiro exemplo que consta do enunciado da tarefa, ou seja,
preciso chegar ao Cristo Redentor. No momento, estou residindo
em uma cidade do interior do estado do Rio de Janeiro e como
irei visitar a capital no préximo més, preciso dessa informacdo. Ao
pensar sobre isso, concluo que a forma mais rapida de obter a res-
posta é utilizando um mecanismo de busca na internet, no caso o
Google. Me dirijo até um dispositivo conectado a internet e faco a
pergunta (Figura 36):
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Figura 36 — Exemplo de pergunta ao Google

GOOSIC como fago para chegar ao Cristo Redentor? E=E “

Web Mapas Noticias Videos Imagens Mais ~ Ferramentas de pesquisa

Fonte: Google.*

e’

Ao receber essa solicitacdo, o mecanismo de busca inicia uma
negociagdo e procura pela minha localizacdo. De fato, ele nao for-
mula a pergunta diretamente a seu interlocutor, mas procura, atra-
vés de procedimentos afeitos a sua programacao, a resposta que se

deseja. E a partir dessa “resposta” que ele encontrou, me oferece
opcoes (Figura 37):

Figura 37 - Resultado de busca no Google pelo caminho para o Cristo Redentor

Web Mapas Noticias Videos Imagens Mais ~ Ferramentas de pesquisa

Aproximadamente 6.480.000 resultados (0,41 segundos)

De Meu local

Para Cristo Redentor - Parque Nacional da Tijuca - Alto da Boa Vista, Rio de ...

= = )
% RJ-105
Nova lguagu 82685
-~ Mesquita
%ﬂa do

Mendanha(®)Njlgpolis
T RJ-
4

S

@ ’ e io:de Janeiro [R3-108]

SO RO SR & 62015 Google, Sanbom,

1 h 2 min (40,6 km) via Via Expressa Pres.

Y
Jodo Goulart/Linha Vermelha Como chegar

1 h 17 min (35,9 km) via BR-101

Cristo Redentor no Rio de Janeiro - Como chegare ...
www.gohouse.com.br/.../cristo-redentor-rio-de-janeiro-como-chegar-co... ¥

Descubra como chegar no Cristo Redentor e como Comprar o ingresso para ver uma
das mais bonitas vistas do Rio.

Fonte: Google.*

Interessante assinalar que, no caso da pesquisa aqui realizada, o
mecanismo de busca toma como ponto de partida uma informacao
equivocada, pois atribui uma outra cidade a minha localizacdo. Essa
negociacdo prossegue até o ponto em que eu fique satisfeito e te-
nha a minha demanda atendida ou até que eu chegue a conclusao

de que aquela fonte que eu utilizei ndo é adequada e busque por
outras fontes.

32 Disponivel em: http://www.google.com.br. Acesso em: 1 set. 2015

° Servico de Referéncia e Informacao



No exemplo que trouxe, utilizei um mecanismo de busca na
web. Poderia ter recorrido a um amigo, a secretaria de turismo
da cidade do Rio de Janeiro, a uma agéncia de turismo e até a
uma biblioteca. Independentemente da minha escolha, essa acao,
da identificacdo de um problema de informacao e da busca por
solucdes para esse problema, é parte do que foi chamado por
Grogan (1995) de “processo de referéncia” e serd o objeto de
estudo desta unidade.

3.6 O PROCESSO DE
REFERENCIA: AS
PRIMEIRAS ETAPAS

Processo de referéncia é a expressao utilizada no campo da
Biblioteconomia e da Ciéncia da Informacao — e que de certa forma, foi
consagrada — para designar as atividades que envolvem o bibliotecario e
0 Usuario na busca e recuperacao da informacao. A expressao “processo
de referéncia” é encontrada no livro de Grogan (1995) e reproduzida por
muitos bibliotecarios e autores que trabalham o tema. Mas, o que seria
esse processo?

De acordo com Grogan (1995, p. 50):

Enquanto a expressao “servico de referéncia” apli-

ca-se a assisténcia efetivamente prestada ao usuério

que necessita de informacdo, a expressao “processo 5
de referéncia” passou a ser empregada, ao longo dos

ultimos 30 anos, para denominar, em sua totalidade,

a atividade que envolve o consulentes e durante a

qual se executa o servico de referéncia.

J& Mangas vai definir o processo de referéncia como sendo [...]

[...] a sucessdo de etapas através das quais o bibliote-
cario de referéncia procura obter rapida e pertinente-
mente as respostas para as perguntas colocadas pelos
utilizadores. (MANGAS, 2007, p. 10).

Enquanto os autores supracitados abordam o processo de referéncia
como sendo essa sucessdo de etapas, Accart (2012) utiliza o termo pes-
quisa de informacao para refletir sobre as etapas necessarias para identi-
ficar a demanda informacional do usuério, ap6s a realizacao da entrevista
(uma das etapas do processo de referéncia). De acordo com o autor:
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A pesquisa de informacdo constitui um dos pontos
essenciais do trabalho de referéncia e é uma das fi-
nalidades da estrutura implantada. O bibliotecario de
referéncia emprega, para isso, todas as informacoes
de que dispoe:

as fornecidas pelo usuério durante a entrevista de
referéncia e que servem para delimitar o campo da
pesquisa, formaliza-la numa estratégia de busca
que combina varios termos entre si;

as que resultam de sua prépria experiéncia e de
seu conhecimento das fontes de informacéo;

as fornecidas pelos instrumentos de referéncia:
obras de referéncia, bibliografias, catélogos,
bases de dados ou outras fontes de informacao.
(ACCART, 2012, p. 138).

Analisando as formulacdes dos autores sobre essas etapas, podemos
perceber algumas diferencas sutis; no entanto, todas fazem mencéo a
relacdo que ocorre no interior de uma biblioteca — entre usuario e biblio-
tecdrio — na busca por informacéao.

Com o intuito de, didaticamente, analisar o referido processo, Grogan
(1995) ird dividi-lo em etapas, denominadas pelo autor de "os oito
passos”, a saber (Quadro 3):

Quadro 3 - Os oito passos do processo de referéncia

Os oito passos do processo de referéncia

O problema

A necessidade de informacao

A questao inicial

A guestao negociada

A estratégia de busca

O processo de busca

A resposta

A solucéo

Servico de Referéncia e Informacao

Fonte: Adaptado de Grogan (1995).



J& Mangas (2007) divide o processo de referéncia em quatro etapas

(Quadro 4):
Quadro 4 - Etapas do processo de referéncia
Etapas do processo de referéncia
1 Recepcao e identificacdo da pergunta
2 Entrevista de referéncia
3 Estratégias de pesquisa e obtencdo da resposta
4 Fornecimento da resposta e verificacdo da pertinéncia

Fonte: Mangas (2007).

Accart (2012) se preocupa menos em descrever as etapas do processo
de referéncia do que em pensar esse processo como uma metodologia —
“a metodologia da pesquisa de informacdo ou bibliografica” — e divide
essa metodologia em quatro etapas (Quadro 5):

Quadro 5 - Etapas de metodologia da pesquisa de informacéo

Etapas de metodologia da pesquisa de informacao
1 Necessidade de informacao
2 Termos da busca e estratégia de busca
3 Instrumentos da pesquisa
4 A pesquisa e os resultados
Fonte: Adaptado de Accart (2012). 5

3.7 COMPARANDO ETAPAS
DO PROCESSO DE
REFERENCIA

E possivel afirmar que as descricdes do processo de referéncia e da
pesquisa de informacao dadas pelos autores Accart, Grogan e Mangas
sao semelhantes, no entanto, é preciso observar que existem nuances e
estas nao sdo aleatoérias ou ingénuas. Apesar de ndo ser nossa intencao
aqui explorar com profundidade essas diferencas (fica como uma suges-
tao de exercicio), cabe ressaltar alguns pontos.
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Em primeiro lugar, a dimensao temporal. Os textos sao produzidos
em momentos histéricos distintos e, apesar da pouca distancia temporal
entre eles, é preciso considerar que entre a segunda década do século XXI
(texto do Accart) e inicio da década de 1990 (texto do Grogan), a socie-
dade passou por profundas transformacdes sociotécnicas, que afetaram
sobremaneira a busca e a recuperacao da informacao e, consequente-
mente, as atividades do servico de referéncia.

Outro ponto a ser considerado é a dimensao espacial, que no caso
acaba por representar tradicoes tedricas distintas. Accart, representando
a tradicao francesa; Grogan, representando a tradicdo de estudos anglo-
-saxdes e Mangas, autor portugués, com forte influéncia dos estudos de-
senvolvidos na Espanha. Dessa forma, percebe-se que as diferencas ndo
sao apenas de nomenclatura e fica como um bom exercicio para aqueles
gue desejem se aprofundar na pesquisa sobre o tema.

T——mmggeeecc°’

Atencao

Antes de continuar...

Nos pré-requisitos listados no inicio desta unidade, recomen-
damos a leitura do capitulo 13 do livro Servico de referéncia, do
capitulo 3 do livro A pratica do servico de referéncia e do artigo
Como planificar e gerir um servico de referéncia. Se vocé ainda
ndo leu, recomendo que o faca agora, para aproveitar melhor o
contetudo que trabalharemos a seguir. A leitura do texto integral
oferece o contexto da argumentacédo do autor, facilitando o nosso
didlogo com este.

Vamos detalhar e comparar as etapas do processo de referéncia
(Grogan e Mangas) e a metodologia da pesquisa de informacao (Accart)?

Em primeiro lugar, vamos observar a andlise realizada por Grogan. O
autor apresenta a ideia de uma segmentacao do processo de referéncia,
materializada nos oito passos do processo de referéncia (Quadro 6):

Quadro 6 - Os oito passos do processo de referéncia
(continua)

Os oito passos do processo de referéncia

“Ponto de partida de todo o processo. E o momento

1 em que o usuario se depara com um problema, que

O problema pode ter origem psicologica ou ser originario de uma
fonte externa, do contexto social” (CARVALHO, 2014).

2 A etapa expressa a necessidade de informacao que o
usuario possui. Muitas vezes, essa necessidade nao é
identificada pelo usuério como uma demanda, mas é
algo vago.

A necessidade de
Informacao

Servico de Referéncia e Informacao



(concluséo)

Os oito passos do processo de referéncia

3

A questao inicial

Momento em que o sujeito identifica a demanda
informacional e formula uma pergunta.

4

A questdo negociada

Até a etapa anterior, o sujeito ndo havia se dirigido a
uma biblioteca. Se ele identifica a biblioteca como o
lugar para sanar a sua demanda informacional, da-se
inicio ao processo de referéncia com a negociacao da
questao. Ocorre a interlocucdo entre o usuario e o
bibliotecario de referéncia, em que a questao inicial do
usuario sera reformulada, de acordo com o universo de
fontes de informacao.

5

A estratégia de
busca

Etapa de suma importancia, na qual sao determinadas
as fontes de informacao a serem consultadas e a
metodologia de realizacdo da busca.

6

O processo de busca

A realizacdo da busca propriamente dita. Recomenda-
se flexibilidade no processo de busca, pois esta pode
apontar em direcoes distintas daquelas tracadas
inicialmente.

Apresentacao do resultado da busca. E importante que

7

a biblioteca estabeleca um padrédo para a apresentacao
A resposta das respostas aos usuarios.
8 Avaliacéo do processo. Importante que seja realizada
A solugio em conjunto por usuério e bibliotecério.

J& Mangas (2007) nos fala nas etapas do processo de referéncia, con-

Fonte: Adaptado de Grogan (1995).

forme segue abaixo (Quadro 7):

Quadro 7 - Etapas do processo de referéncia

Etapas do processo de referéncia

1 Inicio do didlogo com o usudrio, no qual o
Recepcdo e bibliotecario classifica a pergunta, conforme uma
identificacdo da tipologia preestabelecida, a fim de avaliar se sera
pergunta necessario realizar a entrevista de referéncia ou nao.
2 Didlogo mais aprofundado com o usuario a fim de

Entrevista de
referéncia

determinar o objeto da sua pesquisa, bem como
detalhes adicionais que possam vir a colaborar na
busca e recuperacao da informacéo.

3

Estratégias de
pesquisa e obtencao
da resposta

Assemelha-se a etapa “estratégia de busca” proposta
por Grogan, na qual se definem as fontes de
informacdo e a metodologia de busca a ser utilizada.

4

Fornecimento da
resposta e verificacdo
da pertinéncia

Ato de entrega da resposta ao usuario e verificacao,
através de uma avaliacdo conjunta de sua pertinéncia.

Fonte: Mangas (2007).
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Para Accart (2012), estariamos diante de uma etapa desse processo, as
etapas da metodologia da pesquisa e de informacao (Quadro 8):

Quadro 8 - Etapas da metodologia da pesquisa de informacao

T———mmggeeccc°®

Etapas da metodologia da pesquisa de informacao
Necessidade de _(i(?rjfunde-se com a entrevista de r.efe_.'renc[a.e _nela tem
inf ~ inicio o processo. Nessa etapa, o bibliotecario identifica a
Informagao necessidade de informacao do usuério.

Termos da busca A etapa concentra-se na traducao das questoes
e a estratégia de formuladas pelo usuario em conceitos e termos utilizados
busca pelas bases de dados e demais fontes de informacéao.
Instrumentos da Determinacao das fontes de informacao que serdo
pesquisa utilizadas na busca.
. Realizacdo da pesquisa em si. Abrange também as
A pesquisa e os . - L
atividades de elaboracao da resposta ao usuario,
resultados - L .
apresentacao dos resultados e avaliacdo da pesquisa.

Fonte: Adaptado de Accart (2012).

Nos Quadros 6 a 8, sistematizamos as formulacdes dos autores sobre o
processo de referéncia, no caso de Grogan e Mangas, e sobre a metodo-

logia da pesquisa em informacao, no caso de Accart. Para finalizar nossa
reflexao, vamos para uma atividade.

D 1 Atividade

A sequir, apresento duas situacoes inspiradas em fatos cotidia-
nos da minha atividade como bibliotecario em uma biblioteca uni-
versitaria, de 1994 a 2009. A proposta é que vocé relacione cada
uma das situacdes com as etapas do processo de referéncia, con-
forme cada um dos autores lidos.

Situacao 1

Certo dia estava na fila do elevador da universidade em que
trabalhava e ouvi o seguinte dialogo:

— Luiza, estou tdo preocupada com o trabalho final da profes-
sora Marcia...

— Por que, Joanna? Ainda temos tempo para fazer. E sé para o final
do periodo.

— Sei disso, mas eu nao faco ideia nem por onde comecar a pesqui-
sa que ela pediu, é tdo complicada!

— Eutambém nao! Mas relaxa, depois perguntamos para o pessoal
da turma.

Servico de Referéncia e Informacao



Situacao 2

Nos anos em que trabalhei no SRI de uma biblioteca universita-
ria, foi possivel identificar alguns “tipos” de usudrios. Dentre eles,
destaco um tipo muito comum e, ao meu ver, instigante. Muitos
alunos chegavam a biblioteca, geralmente com pressa, entravam
sem falar com ninguém e iam diretamente as estantes procurar o
livro ou documento que desejavam. Sempre que eu percebia esse
tipo e identificava que ele estava “perdido”, eu, como bibliote-
cario que atuava na referéncia, me apresentava e oferecia ajuda.
Algumas vezes, escutava apenas um: “Pode deixar, eu me viro”.
No entanto, na maioria das vezes, iniciava-se um didlogo com o(a)
usudrio(a), em que eu procurava entender exatamente qual era a
demanda informacional, observando alguns pontos:

a) Qual o tema da busca?

b) Quem era o(a) usudrio(a): Aluno de graduacao? Aluno de
pds-graduacao? Professor?

¢) Finalidade: Para que a busca? Trabalho final de disciplina?
Estudo?

d) Qual o tipo de documento: Artigos cientificos? Livros? Teses?

e) Linguae periodo: E possivel recuperar documentosem outras
linguas? Quais? Qual o periodo a ser coberto? Ultimo ano?
Desde qual ano?

Enfim, através de uma conversa com o(a) usudrio(a), tentava
entender a sua demanda informacional, a fim de poder tomar de-
cisbes quanto a melhor estratégia para atendé-las.

Cabe ressaltar que esses didlogos ocorriam também em outras
situacoes, por exemplo, quando o usuario procurava diretamente o
bibliotecario ou algum outro funcionario para ajuda-lo.

Resposta comentada

Conforme expliquei, as duas situacdes foram retiradas de mi-
nhas memorias. Memorias de um bibliotecério de referéncia. Posso
dizer que as duas situacoes representam fatos corriqueiros no coti- 5
diano de uma biblioteca universitaria. Isto acontece mesmo diante
das transformacbes decorrentes das tecnologias da informacéao e
da comunicacdo e de seu impacto nos hébitos de informacao de
muitos estudantes universitarios, que cada vez mais recorrem a in-
ternet para buscar respostas as suas demandas informacionais.

A primeira situacdo, apesar de nao ter ocorrido no interior da
biblioteca, mas nos corredores da universidade, é um retrato das
primeiras etapas propostas por Grogan. Joanna se depara com um
“problema”, ndo sabe ao certo como resolvé-lo e tenta encontrar
caminhos para uma solucdo. Caminhos que muitas vezes nao pas-
sam pela biblioteca.

J& na segunda situacao, nos deparamos com a proatividade de
um bibliotecério de referéncia, que vai em direcdo ao usuério e
tenta ajuda-lo. Ao olhar para a situacdo como um todo, podemos
identificar diversas das etapas do processo de referéncia, desde a
recepcao e identificacdo da pergunta proposta por Mangas, pas-
sando pelas etapas relacionadas a realizacdo da entrevista de refe-
réncia, chegando até a estratégia e o processo de busca, expostos
em Grogan.
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3.8 O PROCESSO DE
REFERENCIA: DA
QUESTAO DE
REFERENCIA A
AVALIACAO
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Figura 38 — A questdo negociada: bibliotecaria prestando atendimento a uma usuaria

Fonte: Flickr.>

Tomando por base a analise realizada por Grogan do processo de re-
feréncia, este tem inicio quando o usudrio chega a biblioteca e ocorre a
negociacao da questao, entre o usuario e o bibliotecario. Por que o autor

afirma que o processo tem inicio apenas naquela que ele considera ser a
quarta etapa?

3.8.1 Algumas questoes sobre a questao de referéncia

Como vimos em uma das atividades da Unidade 2, podemos ter uma
necessidade informacional, formular uma questao e resolver a demanda
sem a mediacdo de um bibliotecario de referéncia ou de uma biblioteca.
Nesse caso, o0 processo de referéncia nao serd estabelecido, este s6 se
inicia quando da chegada do usuario a biblioteca. E por que nem sempre o
usuario vai até a biblioteca quando possui uma necessidade informacional?

3 Disponivel em: https://www.flickr.com/photos/ubclibrary/3027724237.
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Essa decisao do usuario, ou melhor, do sujeito que possui uma neces-
sidade informacional, depende de uma série de fatores, que passam por
questoes sociais, politicas, culturais e econémicas, configurando-se como
uma situacao de extrema complexidade. De um lado, os aspectos cultu-
rais sao capitais. Conforme vocé tera oportunidade de estudar na disci-
plina Biblioteconomia e Sociedade, a biblioteca possui um determinado
“lugar” no imaginario da sociedade. E, no caso brasileiro, nao enxerga-
mos a biblioteca como um espaco no qual possamos sanar uma duvida
do cotidiano ou mesmo como um espaco de acesso a informacao social.
Além disso, para parte da populacao, a biblioteca é um lugar s6 para “os
que tém estudos”, o que provoca uma barreira invisivel em suas portas.
Outro fator que podemos citar é a localizacdo. Para muitas pessoas, a bi-
blioteca esta localizada em uma regiao distante, o que acaba por inviabi-
lizar a locomocao, tendo em vista o custo do transporte e as dificuldades
de mobilidade em grande parte dos municipios.

Esses sdo apenas alguns extratos de um quadro extremamente com-
plexo. Mas, a despeito desses e de tantos outros fatores, existem aqueles
usuarios que chegam a biblioteca em busca da solucao de seus proble-
mas informacionais e estabelecem um didlogo com o bibliotecario a fim
de solucionar esses problemas.

A literatura da area identifica uma variedade de questées que chegam
ao servico de referéncia das bibliotecas, classificadas em diferentes grupos.

Atencao

Antes de continuar...

Imagino que vocé ja tenha em méaos o livro A pratica do servico
de referéncia, de Grogan. Se ainda nao leu o capitulo 2, como
recomendado no inicio desta unidade, gostaria que o lesse agora,
antes de continuarmos. Esta leitura nos ajudara a refletir sobre o 5
processo de classificacdo que se estabelece em torno das questoes
formuladas no SRI. Com ela, também teremos um primeiro contato
com a tipologia de questdes estabelecida pelo autor.

E preciso deixar claro que essa classificacao é arbitraria, ou seja,
fruto de uma construcdo social, e que outros autores estabelece-
ram outras tipologias para o conjunto de questdes formuladas nos
servicos de referéncia.
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3.8.2 Questao de referéncia: tipologias

Figura 39 — As perguntas dos usuarios podem ser de diversos tipos
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Fonte: Pixabay.>*

Ao tratar da etapa que ele de nomina como “recepcao e identificacao
da pergunta”, Mangas (2007) afirma que, no ato da recepcdo do
bibliotecério de referéncia ao usudrio, estd implicita a identificacdo do
tipo de pergunta que esta sendo formulada. Como vimos com a leitura
do texto de Grogan, as perguntas que chegam ao servico de referéncia,
de fato, podem ser de diversos tipos. Mangas (2007) cita Richard Bopp
como um dos autores que trabalharam na construcao de uma tipologia
para as questdes de referéncia.

Segundo Mangas (2007), Bopp agrupa as questdes de referéncia em
trés grupos:

a) questdes de informacao: o utilizador coloca ao pessoal de referéncia
questdes diversas, com a intencao de obter uma informacdo. As
perguntas podem ser de resposta rapida, consultas bibliograficas,
solicitacoes de empréstimos interbibliotecas, etc.;

b) questdes de formacdo: as consultas teriam como finalidade
aprender a manejar técnicas ou produtos bibliotecarios, ou entao a
utilizar determinados documentos, bases de dados, etc.;

C) questdes de orientacdo: selecdo de fundos, recomendacao de

obras, etc., quer dizer, ajudar o utilizador a eleger documentos de
seu interesse.

J& Grogan (1995), conforme vocé observou a partir da leitura do texto,
propde outra tipologia:

a) questdes de carater administrativo e de orientacdo espacial;

b) questdes sobre autor ou titulo;

C) questodes sobre fatos ou datas;

d) questdes sobre temas especificos;

e) questdes mutaveis;

f) questdes que geram pesquisas aprofundadas;

g) questdes residuais — ildgicas, incoerentes, absurdas;

h) questdes irrespondiveis.

34 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/ponto-de-interroga%C3%A7%C3%A30-
pergunta-1105892/.
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Accart (2012) também reflete sobre o tema e apresenta quatro cate-
gorias de questdes recebidas pelos setores de referéncia em bibliotecas:

a) questdes pontuais ou factuais;
b) questdes de natureza cronolégica;
C) questdes sobre um determinado campo de saber ou tema especifico;

d) questdes sobre temas da atualidade.

A partir da andlise que realiza da literatura do campo, Mangas (2007)
propde uma tipologia para as questdes de referéncia (Quadro 9):

Quadro 9 - Tipologia para as questdes de referéncia

Tipologia para as questdes de referéncia

Perguntas de

Relativas ao funcionamento

Horérios, servicos oferecidos,

informacao e organizacdo da biblioteca. acesso aos livros, ajuda do
geral Podem ser evitadas com uma catalogo

boa sinalizacao
Perguntas Perguntas sobre dados ou * Quem ganhou o Nobel de
de respostas fatos concretos. Em geral Literatura de 20147
rapidas ou podem ser respondidas a e Qual o primeiro livro
perguntas partir de uma Unica fonte de escrito por Paulo Coelho?
simples e informacao .
factuais e Em que ano foi fundada

a Biblioteca Nacional da
Franca?

Perguntas de
informacao
bibliogréfica ou
complexas

Exigem respostas elaboradas.
Em geral, sdo necessarias
diversas fontes de informacao

e Quais eram os costumes
no Brasil durante o
periodo colonial?

e |evantamento
bibliogréfico sobre
letramento informacional.

* Quais os filmes que falam
de bibliotecarios?

Fonte: Mangas (2007).

Mas para que serve essa classificacdo? De que modo estabelecer uma
tipologia para as questdes de referéncia colabora no atendimento aos
usuarios? Qual a relevancia dessa tipologia? E o que veremos a seguir.

3.8.3 A entrevista de referéncia e a estratégia de busca

Imagine que vocé é o bibliotecario de referéncia de uma biblioteca em
sua cidade e recebe um grupo de estudantes do curso de Biblioteconomia
para uma entrevista. Em um momento, um deles pergunta (Figura 40):

Figura 40 — Questionamento

Para vocé, qual é a finalidade do SRI?

Fonte: Producao do préprio autor.
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Penso que, com as leituras que fizemos até o momento, vocé j& tem os
elementos necessarios para responder a esse estudante. Sem considerar
a subjetividade envolvida nesse processo, poderiamos afirmar que a ativi-
dade-fim do servico de referéncia é o atendimento as demandas informa-
cionais dos usuarios. E, nesse sentido, o bibliotecério de referéncia deve
lancar mao de todos os recursos informacionais de que dispoe.

Seqguindo a linha de raciocinio proposta por Accart (2012), esses recur-
sos podem ser classificados em trés categorias:

T———mmggeeccc°®

a) informacodes fornecidas pelos usudrios durante a entrevista de
referéncia;

b) informacoes que resultam de sua prépria experiéncia profissional e
de seu conhecimento das fontes de informacéo;

¢) informacoes oriundas das diversas obras de referéncias.

Todo esse cabedal de recursos ird desembocar na estratégia de busca
gue sera tracada pelo bibliotecario, visando ao atendimento da demanda
informacional do usuério.

Mas, o que exatamente cada uma dessas categorias expressa? O que é
importante para o bibliotecario na elaboracao dessa estratégia?

Se olharmos com maior cuidado para as categorias proposta por
Accart, veremos que elas apontam na direcdo de algumas caracteristicas
e posturas a serem adotadas pelo bibliotecario. Em primeiro lugar, a
importancia da entrevista de referéncia nesse processo. E essa entrevista
gue pautarad a busca que sera realizada. Accart (2012) sinaliza algumas
perguntas que devem ser feitas durante a entrevista (Quadro 10):

Quadro 10 - Perguntas que devem feitas durante a entrevista
(continua)

Para quem é a pesquisa? Qual o contexto da pesquisa?
Qual o objetivo? Nesse ponto, cabe ao bibliotecério
procurar identificar a finalidade da consulta que esta
Destinatario, sendo realizada pelo usuério. E um estudo preliminar? E
contexto, objetivo um trabalho de conclusao de curso de graduacao? Uma
pesquisa de doutorado? Um problema do cotidiano?
Ter esse conjunto de informacoes é primordial para a
escolha das fontes de informacao a serem utilizadas.

E preciso saber alguns detalhes: ha algum recorte
temporal? A pesquisa é a partir de alguma data
especifica? Ha restricdes quanto a lingua? Ou seja,
os documentos recuperados podem estar em quais
linguas? Ha algum recorte espacial? O tema tratado
pode ser pesquisado em um plano mais geral ou

é especifico de algum pais ou regidgo do mundo?
Todas essas informacoes sdo essenciais para o
estabelecimento dos filtros na busca a ser realizada.

Recorte da
pesquisa

Qual a natureza da informacéo a ser pesquisada? Sao
dados estatisticos? Juridicos? E possivel a recuperacao
de imagens, de multimidia ou apenas textual?

Natureza da
informacao

J& houve alguma consulta prévia? Ha conhecimento
prévio do tema? Ja houve consulta a alguma fonte
especifica?

Historico da
pesquisa
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(concluséo)

Autores Ha autores preferenciais? H& autores ndo desejados?

Possiveis E importante solicitar ao usudrio palavras-chave,

palavras-chave particularmente se a pesquisa cobrir outras linguas.

Essencial o conhecimento do prazo que o usuério tem

Prazos para a realizacao do trabalho.

Fonte: Accart (2012).

Como vimos, existe uma gama de questdes que precisa ser tratada na
entrevista de referéncia. E recomendavel que a equipe do setor de refe-
réncia elabore um formulario a ser preenchido pelo usuario na ocasiao da
entrevista. Esse formulario servira de apoio aos bibliotecarios na realiza-
cao da busca, que em geral é feita em um momento posterior. Ademais,
o formulario colabora para que haja uma padronizacdo do processo, ten-
do em vista que a equipe do setor pode ser composta por mais de um
bibliotecario de referéncia.

Outro aspecto importante a se considerar é o estabelecimento de pra-
z0s pelo setor de referéncia para a entrega da resposta ao usuario. E co-
mum, particularmente em bibliotecas universitarias, que o usuario queira
a pesquisa “para ontem”, ou seja, para o mais breve possivel. Deixar claro
esse prazo, nos dispositivos de comunicacao da biblioteca, contribui para
o estabelecimento de uma rotina no servico de referéncia, até porque a
realizacdo de um levantamento bibliografico é um trabalho que demanda
tempo e planejamento do profissional.

Nao ha duvidas de que uma parcela das questoes que chegam as biblio-
tecas pode ser respondida sem a elaboracao de uma estratégia. Questoes
pontuais e factuais ou questdes administrativas se enquadram nesse caso.
Perguntas como “como posso saber o significado da palavra polimero?”
ou “qual o horario de funcionamento da biblioteca?” nao necessitam
de uma elaboracao para serem solucionadas. No entanto, para algumas
consultas, o nao estabelecimento de uma estratégia de busca pode vir a 5
comprometer o resultado. Margareth Hutchins assinala que, no ambito do
servico de referéncia de uma biblioteca, responder questdes é um processo
de raciocinio sobre o qual deve-se ponderar detidamente antes de dar um
passo ou erguer a mao para um livro (HUTCHINS, 1973).

A segunda categoria proposta por Accart (2012) é a de informacoes
que resultam da experiéncia profissional e do conhecimento das fontes
de informacao. Aqui, fala-se em um primeiro momento da experiéncia.
A juncao proposta pelo autor é deveras interessante: experiéncia +
conhecimento das fontes. Pois somente a experiéncia nao é suficiente para
o atendimento as demandas. Talvez fosse aceitavel, ha algumas décadas,
falar em experiéncia, no entanto, em um mundo em gque quase diariamente
ocorrem transformacoes societarias — que afetam diretamente os processos
de producao, circulacdo, recuperacao e consumo de informacdo -, o
conhecimento e a atualizacdo em relacdo as fontes de informacdo dos
campos de saber que a biblioteca atende sao indispensaveis.

Pode-se afirmar que o fazer do bibliotecério de referéncia depende do
seu conhecimento do acervo da biblioteca, das fontes e recursos informa-
cionais disponiveis em outros ambientes de informacéo e do conhecimento
da linguagem utilizada pelos diversos catalogos e bases de dados.
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Atencao

Diante de tudo que estamos estudando sobre o servico de re-
feréncia e o bibliotecario de referéncia, sugiro uma imagem para
representar este profissional. Pensar no bibliotecério de referéncia
como uma antena é pensar em alguém que, além de estar se co-

municando o tempo todo, esta sempre antenado com o que ocorre
no seu entorno.

T——mmggeeecc°’

Accart (2012) ainda aponta para as informacdes oriundas das obras de
referéncia. A colecao de referéncia é uma colecdo que oferece suporte;
reine obras que tém por funcdo primordial organizar um determinado
campo do saber e encaminhar o leitor para outras fontes de informacao.

Nesse aspecto, também é essencial ao bibliotecario de referéncia saber
operar com essas obras.

Accart (2012) identifica, também, alguns elementos que devem estar

presentes quando da elaboracao e da execucao de uma estratégia de busca
(Quadro 11):

Quadro 11 - Elementos que devem estar presentes quando da elaboracao e da execu¢ao
de uma estratégia de busca

Identificar com preciséo a necessidade de informacao do usudrio.

Extrair os termos exatos da pesquisa e seu contexto, a fim de elaborar a estratégia
de busca.

Selecionar os instrumentos de pesquisa.

Testar os instrumentos de pesquisa com a estratégia de busca que foi definida.

Avaliar se os resultados da pesquisa estdo de acordo com o que foi inicialmente
solicitado.

Caso a avaliacao seja negativa, a estratégia de busca deve ser revista e os termos
utilizados na pesquisa, corrigidos.

Fonte: Accart (2012).

P 5.2 Atividade

Proponho, agora, um levantamento bibliogréfico para vocé
experimentar o processo de elaboracdo de uma estratégia de busca.
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Vamos imaginar que a entrevista de referéncia ja foi realizada e
que chegamos ao seguinte quadro: a usudria, de nome Natasha
Romanoff, também conhecida como Vitva Negra, esteve na biblioteca
e solicitou um levantamento bibliografico sobre praticas de mediacao
em bibliotecas. Apds a realizacdo da entrevista com a usuaria, vocé
chegou ao seguinte tema:

a) Tema: Mediacdo em bibliotecas.

b) Palavras-chave: Mediacao da informacdo. Mediacédo da lei-
tura. Competéncia em informacdo. Competéncia informa-
cional. Letramento informacional.

¢) Recorte geografico: Apenas documentos que falam sobre
a realidade brasileira, em lingua portuguesa.

d) Recorte cronolégico: Documentos publicados a partir do
ano 2000.

e) Tipo de documento: Artigos de periédicos cientificos.

Com esses dados em maos, realize o levantamento bibliografico
nas seguintes fontes de informacao:

|. BRAPCI (2015);
ll. Scielo (SCIELO..., 2015);
lll. Google Académico (2015).

Apresente como resultado da busca uma listagem de referéncias
bibliograficas normalizadas conforme estabelece a Associacéo Bra-
sileira de Normas Técnicas (ABNT), contendo de cinco a dez itens.

Resposta comentada

Em primeiro lugar, vocé precisa identificar as bases de dados e
localiza-las. Espero que ndo tenha tido dificuldade nesse processo.
Apo6s essa identificacao e localizacdo, é recomendavel que se estu-
de a base de dados. Vocé se recorda que falamos da necessidade
de se conhecer a fundo as fontes de informacao? Em geral, as fon-
tes de informacao, impressas ou on-line, possuem uma secao de 5
ajuda (help), um local onde sdo explicadas a forma de organizacao
e a forma de recuperacdo da informacéo. Realizei o levantamento
pelo Scielo, a titulo de ilustracao.

Apo6s a localizacdo do endereco da pagina, inseri o link: http://
www.scielo.org/; e direcionei o navegador para a pagina.

Logo ao entrar no ambiente (Figura 41), procurei ver se existia
algum link ou informacao relacionada a ajuda. No canto esquerdo
da pagina, na opcao “Rede Scielo/Colecdes de periddicos”, encon-
trei a bandeira de varios paises. Cliquei na bandeira do Brasil e fui
direcionado para a pagina que explica o que é o Scielo e como
realizar a busca no ambiente virtual. Em seguida, cliquei no link
“Pesquisa de artigos”, localizado na parte superior da pagina, e fui
direcionado para uma pagina com caixas de didlogo para a realiza-
cao da pesquisa. La, temos a possibilidade de selecionar o operador
boleano (AND, OR e NOT) e também o campo em que desejamos
fazer a busca (autor, palavras do titulo, resumo, assunto, etc.).
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Figura 41 - Pagina de busca da Scielo

r periddicos

[ artigos

Scip
11O alfa ‘assunto pesquisa | autor assunto nesumsa

Colegao da biblioteca

Pesquisar por : Formulario livre
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Pesquisar no campo
Todos os indices B Aindice
2 and B Todos os indices B A indice
3 ad B Todos os indices B Lindice

Search engine: IAH powered by WWWISIS

BIREME/OPAS/OMS - Centro Latino-Americano e do Caribe de Informagdo em Ciénclas da Salde

Fonte: Scielo.®

Como ndo encontrei nenhuma explicacdo mais detalhada
sobre formas de busca, utilizacdo de operadores boleanos (AND,
OR e NOT) ou de simbolos (aspas, asteriscos), resolvi olhar com
mais atencdo e cliquei no link “Formulario livre” (Figura 42). Fui
direcionado para outro formulério de busca, mas agora com uma

explicacdo mais pormenorizada, que me ajudou a compreender as
formas de busca na base de dados.

Figura 42 — Formulario livre Scielo

r periddicos

|1 artigos

Scif
ELO alfa assunto pesquisa | autor assunto uesumsa

Colecgdo da biblioteca

Entre uma ou mais palavras

O 7odas as palavras (AND) ()

Qualguer palavra (OR)

Notas :

« N&o digite operadores légicos (AND, OR ou AND NOT) entre as palavras. Separe as
palavras por espago.

e Use o simbolo de truncagem $(cifrdo) para pesquisar palavras com mesma raiz
Exemplo: educs$ recupera educacién, education, educagdo, etc

* Selecione a opgdo Todas as palavras (AND) para relacionar as palavras (restringe o

escopo da pesquisa), ou a opgdo Qualquer palavra (OR) para somar as palavras
(amplia o escopo da pesquisa).

* Para pesquisar em outros campos ou para especificar 0 campo de pesquisa use o
Formulario Basico.

Search engine: IAH powered by WWWISIS

BIREME/OPAS/OMS - Centro Latino-Americano e do Caribe de Informag&o em Ciénclas da Sadde

Fonte: Scielo.’®

Com as informacdes em maos, realizei a pesquisa a partir das
palavras-chave oriundas da entrevista. No exemplo a seguir, listei as

quatro primeiras referéncias recuperadas da busca com a expressao
“mediacdo da informacao” (Figura 43):

3 Disponivel em: http://www.scielo.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah xis&base=article %
SEdlibrary&fmt=iso.pft&lang=p

3 Disponivel em: http://www:.scielo.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/.
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http://www.scielo.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%
5Edlibrary&fmt=iso.pft&lang=p
http://www.scielo.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%
5Edlibrary&fmt=iso.pft&lang=p
http://www.scielo.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/

Figura 43 - Resultados da busca

) 7 r periddicos | 3rtigos
SERLO
choesll alfa ‘assunto pesquisa | autor assunto DESHUISG

Colegdo da biblioteca

Base de dados : article
Pesquisa : Mediagio AND da AND informagio
Referéncias encontradas : 53 [refinar]
Mostrando: 1..10 no formato [ISO 690

pagina 1 de 6 irparapdagina 123456
1/53

() seleciona Zandavalh Carla Busato and Pedrosa, Dirceu Martins

é Ppara imprimir do e il do do Proinfo no municipio

de Bataguassu, Mato Grosso do Sul: o olhar dos
profissionais da educacéo. Rev. Bras. Estud. Pedagog., Ago
2014, vol.95, n0.240, p.385-413. ISSN 2176-6681

resumo em portugués | inglés - texto em portugués

2/53
[ seleciona FUJITA, Mariangela Spotti Lopes and SANTOS, Luciana Beatriz
3 para imprimir Piovezan dos Politica de indexaqﬁo em bibliotecas
universitarias: estud > e analitico com
pesquisa participante. Transmformacéo Abr 2016, vol.28,
no.1, p.59-76. ISSN 0103-3786
resumo em portugués | inglés texto em portugués
3/53
) seleciona ALDABALDE Talguara Villela and RODRIGUES, Georgete Medleg
& para imprimir Itural no Arquivo Piiblico do Estado do

irif Santo T infe cdo, Dez 2015, vol.27, no.3, p.255-
264 ISSN 0103-3786
resumo em portugués | inglés - texto em portugués

Fonte: Scielo.?”

3.9 FINALIZANDO
O PROCESSO DE
REFERENCIA: A
RESPOSTA E A
AVALIACAO

Como parte final do processo de referéncia, temos a entrega da res-
posta ao usudrio e a avaliacdo. Se o usuario chega a biblioteca com uma
demanda e busca ajuda, é dever do bibliotecario oferecer uma resposta,
mesmo negativa, ou seja, deve informar que ndo obteve o resultado de-
sejado na busca que realizou.

Em geral, o fracasso é visto como algo negativo e nao desejado. Mer-
gulhados em um caldo cultural que prioriza a competitividade, aqueles
gue nado sao vitoriosos — no jogo, no mercado de trabalho, nas relacoes —
recebem uma marca (invisivel), que passa a funcionar como um fardo, e,
muitas vezes, sao dispensados, colocados para escanteio. Veja, por exem-
plo, o que ocorre nos campeonatos de futebol do pais. Se um time perde
cinco ou seis partidas consecutivas, mesmo que tenha sido campedo da

37 Disponivel em: http://www:.scielo.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/.
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Ultima temporada, passa a ser criticado, os jogadores (que outrora eram
idolos) passam a ser perseguidos, e o técnico, na maioria das vezes, é de-
mitido. Apesar de essa ser uma pratica comum no mundo do futebol, ela
representa, em alguma medida, praticas presentes em nosso cotidiano,
guando se trata da relacao sucesso/fracasso.

Dessa forma, é importante sempre oferecer uma resposta ao usuario.
E essa resposta deve ser apresentada de maneira padronizada. Da mesma
forma que recomendamos aqui a elaboracdo de um formulario para o
registro da entrevista de referéncia, recomendamos também a elaboracao
de um padrdo para a oferta das respostas as demandas informacionais
dos usuarios.
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E como seria esse padrao? Ha uma “receita de bolo”? A decisao em
torno dessa padronizacao faz parte da politica de referéncia da biblioteca.
A(s) forma(s) de resposta aos usuarios (por e-mail, telefone, pessoalmen-
te, ambiente virtual da biblioteca), bem como a(s) forma(s) de apresen-
tacdo dessas respostas (impressa, normalizada conforme as normas da
ABNT) devem fazer parte das decisdes da equipe da biblioteca, pautadas
por sua politica de referéncia.

III

No entanto, a resposta ao usuario nao é o “ponto final” do processo
de referéncia. Conforme vimos anteriormente, a literatura da &rea apon-
ta que, para finalizacao do processo, é necessaria a realizacdo de uma
avaliacdo. Grogan (1995) fala na etapa de “solucao”, Mangas (2007) faz
mencao ao “fornecimento da resposta e [a] verificacdo de pendéncias” e
Accart (2012) inclui a avaliacdo no que ele chama de fase da “pesquisa
e resultados”.

Para Mangas (2007), os indicadores devem pautar a avaliacdo do SRI.
Nesse sentido, o autor sugere a adocao de alguns instrumentos: a Norma
ISO 11620 e as Guidelines for Reference and Information Services in
Public Libraries da ALA. Conforme o autor:

Como sabemos, uma das principais funcoes dos ser-
vicos de referéncia é a de responder pertinentemente
as perguntas colocadas pelos utilizadores. Os pedidos
de informacéo podem ser avaliados quantitativamente
pelo préprio servico de referéncia através dos seguintes
indicadores: numero de perguntas recebidas, nimero
de perguntas respondidas, nimero de respostas consi-
deradas pertinentes pelos utilizadores, etc. Para a ano-
tacdo desses dados, o servico de referéncia deve ela-
borar um formulario interno onde anotara claramente
determinados elementos do pedido (data do pedido,
hora, estratégias de pesquisa, fontes e recursos utiliza-
dos, tempo de resposta) e do utilizador (nivel académi-
co e grau de satisfacao quanto a pertinéncia da respos-
ta). (MANGAS, 2007, p. 18).

O autor apresenta ainda outros instrumentos de avaliacao. Citamos
aqui o instrumento utilizado pela Divisao de Bibliotecas do estado norte-
-americano de Maryland, no Quadro 12 a seguir:
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Quadro 12 - Instrumento utilizado pela Divisdo de Bibliotecas de Maryland, nos EUA

O bibliotecario ofereceu uma resposta completa e correta e indicou ao utilizador de
que fonte se serviu.

A resposta é completa e correta, no entanto, o bibliotecario ndo informou ao utili-
zador que fonte utilizou.

O bibliotecario oferece ao utilizador uma obra em que se encontra a resposta que
solicita, porém o utilizador tem que localiza-la.

O bibliotecario encaminha o utilizador as estantes e este tem que procurar a infor-
macao.

O bibliotecério responde s6 a uma parte da pergunta do utilizador e indica a fonte
donde retirou a informacéao.

O bibliotecario responde apenas a parte da pergunta do utilizador, porém nao indica
a fonte donde retirou a informacéao.

O bibliotecario encaminha o utilizador até as estantes, porém este é incapaz de
encontrar a informacao.

O bibliotecario é incapaz de oferecer uma resposta, porém encaminha o utilizador
para outro centro e entidade.

O bibliotecario erra na resposta.

O bibliotecario ndo acerta na resposta e nao encaminha o utilizador para nenhum
outro centro onde possam ajuda-lo.

Fonte: Mangas (2007, p. 19). 5

Independentemente do nome utilizado para denominar o processo de
avaliacao do SRI, ao analisar a literatura, encontramos alguns pontos de
convergéncia:

a) a avaliacdo como parte essencial do processo de referéncia;

b) a avaliacdo como sendo uma etapa do processo que muitas vezes é
negligenciada pelas bibliotecas;

C) anecessidade de a avaliacao ser realizada em conjunto, envolvendo
o bibliotecério de referéncia e o usuario cuja demanda informacional
foi atendida (ou nédo) pela biblioteca.
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Figura 44 - Biblioteca
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Fonte: Pixabay.?®

Aceita uma sugestao?

Faca uma visita a uma biblioteca de sua cidade e solicite ao bi-
bliotecario de referéncia uma busca qualquer, com base em alguma
demanda informacional. Formule uma pesquisa. Ao final, elabore
um relatério de sua visita e discorra sobre os seguintes pontos:

a) Houve uma entrevista? Em caso positivo, como ela se deu?

b) A biblioteca apresentou uma resposta a sua demanda? De que for-
ma foi apresentada?

¢) Vocé participou de algum processo de avaliacdo relativo a sua de-
manda informacional? Em caso afirmativo, como se deu a avaliacao?

Tivemos a oportunidade de olhar de forma detalhada o processo de
referéncia e a importancia do entendimento deste processo, e das demais
atividades do bibliotecario, como um processo de comunicacdo, como
uma atividade dialdgica.

E possivel encontrar uma certa variacdo na literatura da area quanto
a nomes, classificacbes, tipologias. No entanto, hd um consenso em
considerar que no trabalho do setor de referéncia, a comunicacao entre
os atores envolvidos, a saber: o bibliotecario, a equipe da biblioteca, o
usuario e as fontes e recursos informacionais, é fator essencial para a
efetivacdo da atividade fim da biblioteca.

RESUMO

Nesta unidade, vocé foi apresentado ao processo de referéncia e as
suas etapas. Aprendeu que, quando os sujeitos identificam que pos-
suem alguma demanda informacional, eles buscam encontrar solucoes
para essas demandas, e que as bibliotecas se apresentam como um
dos espacos para a solucao das demandas informacionais dos cidadaos.
Além disso, vocé também teve a oportunidade de estudar as etapas do
processo de referéncia, bem como as nuances existentes na literatura
sobre a descricdo desse processo. Observou como ele é representado
na literatura do campo, através de etapas, e estudou alguns aspectos
relacionadas a estas etapas.

3 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/biblioteca-livros-estantes-32746/.
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Vocé também teve contato com as etapas finais do processo de refe-
réncia. Iniciamos com um olhar mais préximo da chamada “questao de
referéncia”, onde a literatura aponta para a possibilidade de classificar
tais questodes, a fim de facilitar o trabalho do bibliotecario de referéncia.
Apo6s o estudo da “questao de referéncia” e de suas tipologias, analisa-
mos a “estratégia de busca” e a importancia da formulacao de uma es-
tratégia para o atendimento as demandas informacionais que chegam ao
SRI da biblioteca. Por fim, vimos a importancia da oferta de uma resposta
- mesmo que negativa — e do processo de avaliacdo, em conjunto com o
usuario, a fim de concluir o chamado “processo de referéncia”.
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UNIDADE 4

O servico de referéncia
virtual e o usuario
a0

4.1 OBJETIVO GERAL

Reconhecer o servico de referéncia virtual (SRV) como uma possibilidade concreta para as bibliotecas.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Esperamos que ao final da unidade, vocé seja capaz de:

a) definir servico de referéncia virtual;
b) identificar os elementos necessarios para a implantacdo de um servico de referéncia virtual;
) avaliar a necessidade de implantacao de um servico de referéncia virtual;

d) reconhecer o ciberespaco como espaco possivel para a ocupacao e presenca da biblioteca.







4.3 PRODUTOS E SERVICOS
DE INFORMACAO NAS
BIBLIOTECAS

Grandes transformacoes!

Figura 45 — Novas formas de buscar informacao
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Fonte: Pixabay. *°

Estamos entrando na ultima unidade de nosso curso, onde vamos re-
fletir sobre os efeitos das transformacoes sociotécnicas contemporaneas,
mais especificamente, das tecnologias de informacao e comunicacao 5
(TIC) no cotidiano das bibliotecas e na oferta de produtos e servicos por
parte destas.

Para iniciar a nossa reflexdo, vou convidar um dos autores de nossa
area: Shiyali Ramamrita Ranganathan. Considerado um dos autores
classicos do campo da Biblioteconomia, o trabalho do bibliotecario indiano
gue viveu no século XX (1892-1972) reverbera sobre a teoria e a pratica
do campo da Biblioteconomia até os dias de hoje. Suas obras principais
estao no campo da Epistemologia da Biblioteconomia e da Teoria da
Classificacao e sao leitura obrigatéria para todos os bibliotecarios. Vocé
terd oportunidade de conhecé-lo melhor nas disciplinas que tratam da
organizacao do conhecimento e da informacao, dada a sua importancia
para esta area.

39 Disponivel em: https://pixabay.com/pt/teclado-bot% C3%A30-chave-entrando-em-417093/.
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Multimidia

Saiba mais sobre Shiyali Ramamrita Ranganathan

T———mmggeeccc°®

Figura 46 — Retrato de Ranganathan na Biblioteca Central da cidade de Hyderabad, india

Fonte: Wikipédia. 4

Como sugestao de introducédo a vida e a obra do autor, indico
trés ambientes virtuais:

a) o verbete da Wikipedia (em portugués): http:/pt.wikipedia.
org/wiki/Shiyali_Ramamrita_Ranganathan;

b) o verbete da Wikipedia (em inglés): https://en.wikipedia.org/
wiki/S._R._Ranganathan;

) o ambiente virtual intitulado “Revisitando Ranganathan”:
http://www.conexaorio.com/biti/revisitando/revisitando.htm.

Dentre as contribui¢des de Ranganathan consideradas mais importan-
tes, estdo as chamadas “cinco leis da Biblioteconomia” (Figura 47):

42 Disponivel em: https://en.wikipedia.org/wiki/S._R._Ranganathan#/media/File:S._R._Ranganathan.
Ipg.
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Figura 47 - Cinco leis da Biblioteconomia

1 — Os livros sao para serem usados.
2 — Para cada leitor, seu livro.
3 — Para cada livro, seu leitor.
4 — Poupe o tempo do leitor.

5 — A biblioteca é uma organizacao em crescimento.

Fonte: Producao do préprio autor.

Usualmente, na literatura da area, essas leis sdo lidas e pensadas em
relacdo aos processos de organizacao dos saberes, particularmente em re-
lacdo as teorias da classificacdo. No entanto, a proposta que faco aqui, que
nao é inédita, é a leitura dessas leis do ponto de vista do SRI. Nesse sentido,
proponho olharmos para o servico de referéncia virtual (SRV) sob a lente
das Leis da Biblioteconomia.

4.3.1 As TIC e os servi¢cos ao usuario

Conforme ja vimos, estamos em um momento histérico no qual so-
mos testemunhas e participes de um conjunto de transformagdes nas
tecnologias, que tem afetado profundamente as formas através das quais
nos relacionamos, quer seja com outros sujeitos, quer seja com as pro-
prias tecnologias.

Os estudos que refletem sobre os efeitos dessas transformacdes socio-
técnicas nas formas de sociabilidade sao de grande nimero e em diver-
sos campos do saber — Histéria, Ciéncias Sociais, Ciéncia da Informacao,
Comunicacado Social, Educacao, entre outros. E, apesar de essa tematica
nao ser contetido dessa disciplina, é bom citar alguns autores que podem
ser do seu interesse. Autores como André Lemos, Manuell Castells, Pierre
Levy e Raquel Recuero vém refletindo sobre os efeitos das transformacoes
tecnoldgicas nas nossas sociedades e culturas.

No que concerne a biblioteca e ao SRl especificamente, esses efeitos 5

comecam a reverberar a partir da década de 1980, para as bibliotecas
dos paises economicamente favorecidos, e em finais dos anos 1990,
para as bibliotecas brasileiras. Durante esse periodo, muitas bibliotecas
viram seus produtos e servicos se automatizarem gradativamente e os
servicos oferecidos aos usuarios passaram a ser pensados e tratados
a partir de dois prismas, por vezes dicotdmicos: servicos presenciais e
Servicos virtuais.

Para além da penetracdo das TIC nas bibliotecas, outro fator afeta
diretamente a relacdao das bibliotecas com a tecnologia. A partir da pri-
meira década do século XXI, para o caso brasileiro, uma grande parcela
da populacao passou a circular pelo ciberespaco. Nao é possivel dizer
gue somos um pais incluido digitalmente, no entanto, as bibliotecas nao
podem mais fechar os olhos em relacdo a insercdo dos brasileiros nos
ambientes virtuais.

Curso de Bacharelado em Biblioteconomia na Modalidade a Distancia e



Curiosidade

Figura 48 — Redes sociais
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Fonte: Pixabay.*'

A adesdo dos brasileiros as redes sociais na internet é um feno-
meno sociocultural. Durante varios anos, estiveram entre os princi-
pais usuarios (em numeros) do extinto Orkut e, atualmente, estao
entre os principais frequentadores do Twitter e do Facebook. A par-
tir do ano de 2013, esse fendmeno ganha tamanha evidéncia que
as grandes empresas de comunicacdo, donas de redes de televisdo
e de radio, passaram a inserir a possibilidade de interlocucdo com

os espectadores, através das midias sociais em diversos programas
de suas grades de horarios.

Porém, apesar dessa massiva adesao, outro fendmeno singular ocorre
no universo das bibliotecas brasileiras: a inexisténcia ou a presenca timida
das bibliotecas nos ambientes virtuais e da oferta de produtos e servicos
através desses ambientes. Vocé pode estar estranhando essa minha afir-
macao, e acho 6timo que esteja. No entanto, é preciso colocar as coisas
em perspectiva. E claro que as bibliotecas possuem ambientes virtuais e
oferecem produtos e servicos pela internet, mas a questao que coloco esta
relacionada ao tipo de servico e de produto e a intensidade dessa presenca.
A fim de refletirmos um pouco sobre a questao, vamos a nossa atividade.

4.3.2 Atividade

Escolha uma universidade publica brasileira, localize os am-
bientes virtuais da(s) biblioteca(s) dessa universidade e contabilize

a quantidade de produtos e servicos virtuais que vocé encontrar
nesses ambientes.

41 Disponivel em: https://pixabay.com/pt/media-meios-de-comunica%C3%A7 % C3%A30-
50Ciais-998990/.
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Resposta comentada

Vocé teve dificuldade em encontrar o ambiente virtual da uni-
versidade? Penso que nao, pois estes sdo encontrados facilmente
a partir de qualquer mecanismo de busca. E quanto ao ambiente
virtual da(s) biblioteca(s)? Foi facil encontrar?

Atualmente, as bibliotecas brasileiras, particularmente as uni-
versitarias, tém tecido esforcos para se tornarem presentes nos
ambientes virtuais. Comparando a situacao de 2015 com a de trés
anos antes, percebe-se um grande salto, tanto no que se refere
a ocupacao do ciberespaco pelas bibliotecas quanto a oferta de
produtos e servicos de informacdo. No entanto, se 0 nosso objeto
de comparacdo mudar para as bibliotecas dos paises da América
da Norte e da Europa Ocidental, o quadro se altera. Como exem-
plo dessa realidade, vocé pode buscar alguns dos resultados de
pesquisas que vém sendo realizadas sobre o uso e a apropriacdo
das midias sociais por parte das bibliotecas brasileiras. Faca uma
busca na BRAPCI (2015) ou nas Bibliotecas Digitais de Teses e
Dissertacdes (BDTD) e vocé ira encontrar algumas pesquisas abor-
dando a questao.

Ao realizar o exercicio, optei pela biblioteca da UNIRIO. A locali-
zacao da biblioteca no ambiente virtual da universidade (Figura 49)
se deu de forma imediata, tendo em vista a centralidade dada a
biblioteca na pagina principal da universidade.

Figura 49 — Ambiente virtual da UNIRIO
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Ao entrar no ambiente virtual da biblioteca (Figura 50), é possivel

identificar a oferta de alguns servicos aos usudrios. Na subpéagina
denominada acervo, por exemplo, além do acesso ao catadlogo
on-line da biblioteca, o usudrio pode acessar alguns dos servicos
oferecidos virtualmente: consulta a bases de dados; consulta aos
livros eletrénicos; consulta as normas da ABNT; consulta ao Portal
de Periddicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES), entre outros.

42 Disponivel em: http://www.unirio.br/.
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Além desses servicos oferecidos virtualmente, destacamos a ma-
nutencao de um ambiente denominado “Perguntas frequentes” e de
ambientes com /inks para fontes de informacao externos a biblioteca.
Nota-se que a biblioteca também mantém perfis em midias sociais,
como o Facebook e o Twitter.

Figura 50 — Ambiente virtual da Biblioteca Universitaria da UNIRIO
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Fonte: Biblioteca da UNIRIO.*

O exemplo retratado na atividade anterior representa, em alguma
medida, os esforcos que vém sendo realizados por muitas bibliotecas
brasileiras na direcao de adequar os seus servicos as transformacoes
promovidas pelas TIC em nossa sociedade, em particular no que se re-
fere as praticas de informacao dos sujeitos.

Conforme vocé deve ter notado ao navegar pelos ambientes virtuais
de bibliotecas, os servicos presenciais e 0s servicos virtuais nao devem ser
encarados como ac¢oes dicotdmicas do SRI, mas sim como acdes comple-
mentares a tarefa fim do SRI, que é o atendimento ao usuario.

4.3.3 Servico de referéncia virtual (SRV)

Ao tratar do SRV, a literatura do campo aponta para dois momentos
distintos. De um lado, um conjunto de autores considera que o SRV
seja aquele realizado de maneira nao presencial. De acordo com essa
definicdo, os SRV teriam surgido em meados do século XX, quando
as bibliotecas passaram a atender consultas pelo telefone. No livro de
Grogan (1995), que tivemos oportunidade de ler em outras unidades,
existem vérias mencdes a essa forma de atendimento nas bibliotecas
publicas norte-americanas.

Outro conjunto de autores aponta que os SRV surgiram na década
de 1990, nos Estados Unidos e nos paises da Escandindvia. Para a ALA
(2004, on-line, traducdo nossa), por exemplo, o SRV é definido como:

4 Disponivel em: http://www.biblioteca.unirio.br/acervo.
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Servico de referéncia virtual é um servico ofertado
eletronicamente, geralmente em tempo real,
no qual sao utilizados computadores ou outros
dispositivos tecnoldgicos de conexao a internet, para
a comunicacao com a equipe da biblioteca. Os canais
de comunicacao frequentemente utilizados no servico
de referéncia virtual incluem chat, videoconferéncia,
[...] e-mail e mensagem instantanea.

De acordo com Accart (2012), durante a década de 1990, a oferta
desse tipo de servico se espalhou por bibliotecas de diversos paises,
particularmente na América do Norte e na Europa. Outra consequéncia
foi o surgimento de associacdes voltadas para o estimulo e a criacdo
de SRV. Nesse sentido, a International Federation of Library Association
and Institutions (IFLA) e a ALA se destacam: a primeira, através da secao
“Reference and Information Service”, e a segunda, através da RUSA.
Ambas as associacdes mantém grupos de estudos e publicam diretrizes e
outros estudos sobre o tema.

D) 232 Atividade

Na leitura do paragrafo anterior vocé se deparou com algumas
siglas de associacoes internacionais. A RUSA, por exemplo, foi
apresentada a vocé na primeira unidade da disciplina. No entanto,
a auséncia de uma explicacdo sobre cada uma dessas entidades
pode colaborar para um entendimento incompleto do texto. Como
bom estudante de Biblioteconomia, caberd a vocé descobrir e
preencher essa lacuna. Conforme mencionei, tanto a IFLA quanto
a ALA se empenham em promover estudos e produzir documentos
que procuram fomentar e prescrever a criacdo e manutencao dos
SRV em bibliotecas. Gostaria, entdo, que vocé descobrisse ou
relembrasse o significado das organizacdes anteriormente citadas:
ALA, IFLA e RUSA. 5

Resposta comentada

Embora situados em ambientes virtuais na lingua inglesa, es-
pero gque vocé tenha encontrado com facilidade o significado das
siglas e dos ambientes virtuais (Quadro 13):

Quadro 13 — Associacdes e ambientes virtuais

SIGLA SIGNIFICADO AMBIENTE VIRTUAL

International Federation of Library

IFLA Association and Institutions hitp:/fwww.ifla.org
ALA American Library Association http://www:.ala.org
RUSA Reference & User Services Association http://www.ala.org/rusa/

Fonte: Producao do préprio autor.
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Se vocé nao tem dificuldade em compreender a lingua inglesa,
observou que:

a) a RUSA é uma secdo da ALA;

b) a ALA empreende esforcos no estudo e fomento de acdes,
politicas e servicos entre as bibliotecas espalhadas pelos
Estados Unidos;

a IFLA faz o mesmo que a ALA, e de maneira mais ampla,
envolvendo todos os paises. Na IFLA, por exemplo, existem
varias secdes —que nada mais sao do que grupos de trabalho
— sobre os mais variados temas afeitos a Biblioteconomia.
Ambos os ambientes, com suas diversas secdes, como a
RUSA, se apresentam como valiosa fonte de informacao
da nossa drea, ndo somente para atendermos as demandas
informacionais de nossos usuarios, mas principalmente
para a nossa formacdo continuada e atualizacdo. Aproveite
para navegar pelos ambientes que tratam do SRV, a fim de
aprofundar seus estudos sobre o tema.

T——mmggeeecc°’

4.3.5 SRV presencial ou servico de referéncia virtual?

Uma das questdes que surgem quando do estudo sobre o SRV gira em
torno da relacdo deste com o servico de referéncia “presencial” ou “nao
virtual”. Existem diferencas? Qual adotar? A adocdo de um SRV pressu-
pde o esvaziamento do servico de referéncia presencial?

E fora de duvida que as diferencas existem, tal qual acontece com
todos 0s outros servicos ou acbes que ocorrem nos ambientes virtuais.
Vejamos o caso dos bancos. Existem diferencas entre pagar uma conta no
banco e pagar uma conta através do bankline? Tenho certeza que vocé
responderia afirmativamente, mesmo que vocé esteja entre a parcela da
populacao que prefere realizar operacdes na agéncia bancéria.

Para nds, usuarios, essas diferencas se manifestam de diversas manei-
ras. Vamos imaginar que precisamos pagar uma conta hoje. Se minha
opcao for pagar a conta na agéncia, terei que, pelo menos:

Figura 51 - Dinheiro no bolso
A 7

Fonte: Pixabay.*

4 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/carteira-em-dinheiro-1013789/.
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a) planejar minha ida a agéncia;

b) reservar um horario do meu dia para ir até a agéncia;
C) vestir-me;

d) providenciar transporte ou caminhar até a agéncia;

e) caso use veiculo préprio, providenciar estacionamento;

f) reservar dinheiro para o transporte ou para o estacionamento, caso
eu nao va caminhando...

Essa lista nem terminou e eu ja fiquei cansado. Agora, se minha opcao
for pagar no banco on-line, terei que:

Figura 52 — Pagamento on-line

Fonte: Pixabay.*

a) ligar o computador ou outro dispositivo conectado a internet; 5
b) acessar o bankline,

) digitar ou digitalizar o cddigo de barras;

d) efetuar o pagamento.

Tudo isso em menos de 5 minutos. S6 com este exemplo, vemos que
as diferencas sao muitas. Se olharmos do ponto de vista da instituicdo,
também teremos inUmeras distincoes.

Conforme ja vimos e também como vocé teve observou no exercicio
de navegacao pelos ambientes virtuais, as bibliotecas brasileiras vém
reunindo esforcos no sentido de oferecer seus produtos e servicos de
informacao através dos ambientes virtuais. Perfis no Twitter, paginas no
Facebook, contas no Instagram, hotsites, oferta de servicos por e-mail,
elaboracao de tutoriais em video, a ocupacao do ciberespaco pelas
bibliotecas ja sdo um fato. Como exercicio, procure navegar por esses
ambientes e tente observar os servicos e produtos de informacao que as
bibliotecas vém oferecendo.

4 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/caderno-computador-pagamento-1123461/.
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Em se tratando do SRI, tanto o servico de referéncia presencial quan-
to o SRV guardam as suas particularidades e irao exigir do bibliotecario
acoes de acordo com elas (por exemplo, previsdao de uma infraestrutura
l6gica para o SRV). No entanto, a finalidade do servico de referéncia nao
se modifica em virtude do meio. Presencial ou virtual, o objetivo primor-
dial é o0 atendimento as demandas informacionais dos usuarios. A decisao
de oferta de produtos e servicos, presencial ou virtualmente, é uma ques-
tao de gestao da biblioteca. O que é preciso salientar é que a biblioteca
precisa estar onde seus usuarios estao.

T———mmggeeccc°®

A oferta de produtos e servicos de informacdo por um SRV deve ser
planejada cuidadosamente. A biblioteca dispde de diretrizes para o uso
das midias sociais? A biblioteca terd um ou mais profissionais dedicados
ao SRV? O SRV tem servido como espaco de interlocucao entre a biblio-
teca e o0 seu usuario?

Se observarmos as cinco leis da Biblioteconomia e procurarmos
aplica-las as atividades do servico de referéncia, notaremos a preméncia
de um conjunto de acées por parte do bibliotecario: observar e escutar
mais as vozes que estao no entorno da biblioteca. E se, atualmente, uma
parte significativa da populacado circula pelo ciberespaco, a biblioteca e
o servico de referéncia precisam se fazer presentes através da oferta de
produtos e servicos para estas pessoas.

4.4 CONCLUSAO

Chegamos ao final de nossa disciplina. Ao longo das quatro unidades,
tivemos a oportunidade de conhecer e estudar o servico de referéncia de
bibliotecas e demais unidades de informacao.

Importante ressaltar que, ao longo das aulas, foram apresentadas lei-
turas baseadas na literatura da area e em um SRI de uma biblioteca ideal.
Muitas vezes, essa biblioteca ideal ainda se apresenta como algo distante
da realidade de muitas das bibliotecas brasileiras, como um objetivo a ser
alcancado.

No entanto, cabe ressaltar também que, por vezes, os bibliotecarios
e demais profissionais da informacao precisam fazer uso da criatividade
e estar preparados para se apropriar desse servico de referéncia ideal e
adapta-lo as suas proprias realidades. Nesse sentido, a compreensao dos
principios e origens do SRI, bem como o entendimento de que o SR,
guer seja em seus aspectos tedricos ou em suas praticas cotidianas, se
constitui, por exceléncia, em um espaco de mediacdo da informacao e de
mediacao da leitura. Como tal, surge como o carro-chefe de uma biblio-
teca ou unidade de informacao, na medida em que é a porta de entrada
da biblioteca e o principal espaco de comunicacao com a sociedade.
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RESUMO

Um ponto destacado ao longo das aulas reside na importancia da exis-
téncia de uma politica de referéncia e de acoes voltadas para o planeja-
mento do setor de referéncia e de suas atividades. Nessa perspectiva, a
elaboracdo de um documento contendo as diretrizes a serem adotadas
pelos profissionais que atuam no servico de referéncia, em consonancia
com o regulamento geral da biblioteca, é essencial para o bom andamen-
to das atividades de referéncia em uma biblioteca. Vimos também aspec-
tos relacionados as fontes e recursos informacionais que se constituem
no principal insumo das atividades de referéncia e na matéria-prima de
qualquer biblioteca.

Com o didlogo estabelecido com alguns autores, estudamos as fases
do processo de referéncia e analisamos as particularidades envolvidas nas
préaticas relativas aos saberes e fazeres que envolvem as atividades que
constituem o chamado processo de referéncia.

Finalizando, voltamos nosso olhar para a contemporaneidade,
particularmente para os efeitos das tecnologias no cotidiano das atividades
de mediacdo da informacdo e de mediacao da leitura em bibliotecas.
A apropriacao das TIC por uma parcela significativa dos sujeitos na
atualidade é uma realidade e, nesse sentido, as bibliotecas devem
"estar onde seus usuarios estao”, investindo em atividades voltadas
para a promocao de didlogos entre os usuarios e as fontes e recursos
informacionais, sejam elas in loco ou por meio de servicos virtuais.
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