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RESUMO

Investiga o servigo de referéncia em cinco bibliotecas representativas do Instituto Federal de
Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro - IFRJ através da percepcao dos seus
profissionais. Constitui-se como estudo de caso e pesquisa qualitativa quanto a sua abordagem;
aplicada quanto a sua natureza, descritiva e exploratoria quanto aos seus objetivos. Como
fundamentagdo tedrica apresenta o conceito de servigo de referéncia, aborda o servigo de
referéncia presencial e virtual e também o processo de servigo de referéncia. Para alcancar os
objetivos especificos, identifica e traga um perfil dos profissionais que atuam nas bibliotecas;
apresenta um levantamento documental para identificar na literatura documentos nacionais €
internacionais que trazem recomendagdes para estruturar e implantar o servigo; verifica se as
bibliotecas investigadas possuem um setor fisico e qual a estrutura disponivel para a realizagdo
do servico; descreve como ¢ feito o processo de servico de referéncia nas bibliotecas do IFRJ;
Identifica a percepgao dos profissionais a respeito do servigo prestado. A pesquisa utiliza varias
fontes de coleta de dados: levantamento documental, aplicagdo de questionario e realizagdo de
grupo focal com bibliotecarios e auxiliares de biblioteca, assim como entrevista com a
Coordenagdo Geral de Bibliotecas da Instituicdo. Utiliza técnica de analise de dados
quantitativas e qualitativas, com énfase na analise de conteudo. O levantamento documental
ressaltou os documentos da American Library Association que trazem diretrizes para o servico
e apura que hd poucos documentos especificamente orientados para delinear o SR das
bibliotecas brasileiras. Os resultados demonstraram que as equipes que atuam nas bibliotecas
sdo experientes e valorizam a educagdo continuada. Constatou-se também que as bibliotecas
ndo possuem um setor especifico de servico de referéncia, mas os profissionais atendem
presencialmente e remotamente. O estudo evidenciou a participacdo dos auxiliares de biblioteca
no atendimento inicial do servigo de referéncia, visto que o servigo ofertado ¢ tido como uma
fun¢do descentralizada e que toda equipe esta envolvida na oferta do servico € nao ha um
profissional de dedicagdo exclusiva ao servigo e os bibliotecarios fazem os atendimentos de
referéncia sob demanda dos usudrios. A pesquisa identificou ainda as atividades de servico de
referéncia que vao além da entrevista de referéncia e apresenta a percep¢ao dos profissionais
sobre o servico através da identificacdo das fragilidades e de sugestdes de melhorias do servigo.
A partir das reflexoes feitas e por se tratar de uma pesquisa aplicada apresenta recomendagdes
para o servigo de referéncia das bibliotecas do IFRJ. As recomendacdes foram feitas a partir
das cinco linhas bésicas de servico de referéncia propostas por Macedo (1990) articuladas com
outros autores da literatura especializada para compor uma estrutura analitica que levou em
conta também os dados coletados na pesquisa sobre o servigo de referéncia nas bibliotecas do
IFRJ, sendo estas recomendagdes um primeiro passo para a construcdo de uma politica de
servico de referéncia para as bibliotecas do sistema.

Palavras-Chave: Servigo de Referéncia. Instituto Federal de Educagdo Ciéncia e Tecnologia
do Rio de Janeiro - IFRJ. Bibliotecas multiniveis.



ABSTRACT

Investigates the reference service in five representative libraries of the Federal Institute of
Education, Science, and Technology of Rio de Janeiro (IFRJ) through the perception of its
professionals. It constitutes a case study and qualitative research in terms of its approach;
applied in nature, descriptive and exploratory in terms of its objectives. As a theoretical
foundation, it presents the concept of reference service, addresses the in-person and virtual
reference services, and also the reference service process. To achieve the specific objectives, it
identifies and profiles the professionals working in the libraries; presents a documentary survey
to identify national and international documents in the literature that provide recommendations
for structuring and implementing the service; verifies whether the investigated libraries have a
physical sector and what structure is available for the service; describes how the reference
service process is carried out in the IFRJ libraries. Identifies the perception of professionals
regarding the service provided. The research uses various data collection sources: documentary
surveys, questionnaires, and focus groups with librarians and library assistants, as well as
interviews with the General Coordination of Libraries of the Institution. It employs both
quantitative and qualitative data analysis techniques, with an emphasis on content analysis. The
documentary survey highlighted documents from the American Library Association that
provide guidelines for the service and found that there are few documents specifically aimed at
outlining the reference service in Brazilian libraries. The results showed that the teams working
in the libraries are experienced and value continuing education. It was also found that the
libraries do not have a specific reference service sector, but the professionals provide assistance
both in-person and remotely.The study highlighted the participation of library assistants in the
initial reference service, as the service offered is considered a decentralized function and the
entire team 1s involved in providing it. There is no professional exclusively dedicated to the
service, and librarians provide reference services on demand from users. The research also
identified reference service activities that go beyond the reference interview and presents the
professionals’ perception of the service by identifying weaknesses and suggesting
improvements. Based on the reflections made and as it is applied research, it presents
recommendations for the reference service of IFRJ libraries.The recommendations were made
based on the five basic lines of reference service proposed by Macedo (1990), articulated with
other authors from specialized literature to compose an analytical framework that also took into
account the data collected in the research on the reference service in the IFRJ libraries. These
recommendations are a first step towards building a reference service policy for the libraries in

the system.

Keywords: Reference Service. Federal Institute of Education Science, and Technology of Rio
de Janeiro (IFRJ). Multilevel Libraries.
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1 INTRODUCAO

E notério que nas tltimas décadas com o advento das Tecnologias da Informagcio e
Comunica¢ao (TIC) o numero de informagdes disponiveis na sociedade cresceu
exponencialmente. A informagdo tornou-se fator competitivo para organizagdes e paises que
passaram a investir na expansdo dessas tecnologias, gerando desenvolvimento e progresso. O
modo de vida foi alterado e a maneira de acessar, encontrar ¢ usar a informacao também. Nesse
cenario competitivo da sociedade da informacao, as bibliotecas vém ao longo do tempo, se
adaptando, apropriando-se das TIC para otimizar seus processos, catalogos, produtos e servigos

de maneira a atender seus usuarios satisfatoriamente.

No entanto, ¢ necessario considerar que nesse contexto competitivo as bibliotecas
enfrentam um grande desafio: manter-se ativas, dinamicas e Uteis para a sociedade em vista do
senso comum, da suposta facilidade de busca e recuperagdo da informagao disponivel através

da World Wide Web (WWW) (Cavanagh, 2013).

Muito embora a web forneca a possibilidade de acesso a informacgao, Almeida Junior
(2013) ressalta que o emprego das redes eletronicas pouco contribui para a democratizagao da
informacao e que na verdade traz a tona a distancia que ha entre os que possuem acesso a
informacao e aqueles que ndo possuem acesso, destacando o conhecimento necessario que o

usuario precisa ter para utilizar os recursos digitais.

Mesmo para usuarios mais experientes € com certo grau de instru¢do, muitos ainda
enfrentam dificuldades para encontrar informacao, principalmente quando se trata de achar
informagdo académica para estudos e pesquisas. Recuperar informacdes especificas de um
determinado assunto nas muitas paginas da web ou na imensiddo das publicagdes impressas
tornou-se um grande problema para o usuario e € ai que o Servigo de Referéncia (SR) pode ser
de grande valia, pois ele propde-se a prover assisténcia personalizada aos usudrios e ajuda-los
a sanar suas necessidades de informagdo (Grogan, 2001; Ranganathan, 1961; Macedo, 1984;

Katz, 1992; Graff et al, 2021) trazendo relevancia social para as bibliotecas.

Nesse sentido, Mostafa (1985) defende que a biblioteconomia seja vista como pratica

social que colabora para transformacgdo social através da dissemina¢do de informacdes para
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todo o conjunto da sociedade para que esta se aproprie das informagdes e possa reproduzi-las e
transforma-las, isto €, gerando novos conhecimentos. Assim, a realizagdo desta pesquisa lanca
luz sobre o Servico de Referéncia das Bibliotecas do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia do Rio de Janeiro - IFRJ através da percepgao dos profissionais que atuam nas
bibliotecas do Instituto a fim de entender como as demandas informacionais dos usudrios estao

sendo atendidas.

1.1 JUSTIFICATIVA E DEFINICAO DO PROBLEMA

E comum que ao concluir uma formagdo profissional e ingressar no mercado de
trabalho, qualquer profissional se depare com uma realidade distinta daquela que aprendeu nos
bancos escolares. H4 uma diferenga entre teoria e a pratica, que muitas vezes so ¢ percebida

quando o profissional ingressa no mercado de trabalho.

No caso da Biblioteconomia isto ndo ¢ diferente. Grande parte da literatura cientifica
especializada da area € construida com base em experiéncias internacionais e feita para usuarios
internacionais, o que traz diferencas significativas para o fazer dos profissionais bibliotecarios
brasileiros. E necessario adequar os contetidos aprendidos a realidade brasileira, levando em
consideragdo o contexto social, politico, econdmico e cultural em que a biblioteca esté inserida

e também, e principalmente, a qual institui¢ao a biblioteca esta ligada.

Como exemplo de que hé necessidade de se estruturar o SR a partir da realidade local
estd a pesquisa de Cavanagh (2013). Ela desenvolveu um estudo junto as bibliotecas publicas
do Canadd em que teve como objetivo geral estabelecer evidéncias iniciais que pudessem
estruturar o trabalho de referéncia face a face com intuito de reavaliar e reorganizar o servigo
de maneira a desenvolver relagdes de informacdo duradouras baseadas em conhecimento e
aprendizados compartilhados.

A pesquisa de Cavanagh (2013) evidencia que olhar as praticas do trabalho de referéncia
pode contribuir para criar uma nova estrutura conceitual, com vocabularios, estruturas e
declaracdes de valor que sejam uteis para organizar e reorganizar o SR e assim prestar um

servico mais excelente. Essas informagdes sociais uteis para a gestdo do servigo se encontram
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presentes na interacao entre os bibliotecarios e usuarios. Ela indica que outras pesquisas ainda
precisam ser feitas aprofundando a questdo e permitindo essa reestrutura¢do do servigo de
maneira que seja possivel criar ambientes de aprendizagem complexos e duradouros.

E interessante pontuar aqui o que ensina Canclini (1995) que nio ha como separar o
local do global, afinal estamos vivendo numa época globalizadora, em que o local ¢é
influenciado pelo global e vice-versa. A esse respeito Santos € Nolasco (2010) explicam que

O primeiro deles é o movimento de globaliza¢do, no qual surge uma rede
planetaria de processos industriais, tecnologicos e culturais, entre outras
caracteristicas, que interpela sujeitos diferentes, em dimensdes espaciais
diversas, através de bens simbolicos. A oferta de tais bens se mostra
homogeneizadora de habitos de consumo a medida que ignora fronteiras
geograficas, atraindo diferentes segmentos consumidores. Paralelo a esse
movimento globalizador, surge o movimento de localizacdo da cultura. Neste
caso, ocorre uma retomada das tradigdes locais, num processo de busca por
tragos culturais capazes de marcar a diferenga entre os povos e o pertencimento
destes, a seus territorios de origem (Santos; Nolasco, 2010, p. 72).

Desse modo, ndo podemos negar a influéncia estrangeira na Biblioteconomia brasileira,
que nos deram as bases de pratica, no entanto, € necessario reconhecer que nossa cultura, nosso
jeito de ser e fazer, influenciam nossas praxis e para construir um Servigo de Referéncia bem
planejado € necessario fazer uma jun¢do das recomendacgdes da literatura especializada
(internacional e nacional) com a realidade das bibliotecas do IFRJ (contexto local).

Esta pesquisa justifica-se por investigar como ocorre o Servigo de Referéncia na pratica,
dentro do ambito das Bibliotecas do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do
Rio de Janeiro (IFRJ) e também por buscar ouvir os profissionais que prestam o servigo a fim

de identificar as oportunidades e desafios que se impdem a esses profissionais.

Ouvir a percepcao dos profissionais envolvidos na realizacdo do atendimento dos
usuarios contribui para levantar o debate sobre o tema, tecer reflexdes sobre o servico ofertado
e ainda para identificar propostas de solu¢do que levem em consideracao o contexto das praticas
cotidianas das bibliotecas do IFRJ, ensejando sempre melhorias e aperfeicoamento do servigo
de referéncia ofertado pelas 15 bibliotecas do Sistema Integrado de Bibliotecas do IFRJ (SIBI-
IFRJ).

A realizagdo desta pesquisa contribuiu para o desenvolvimento intelectual da
pesquisadora sobre o tema e também para que outras instituigdes que ainda necessitam

estruturar o SR possam identificar um caminho a seguir. Este caminho passa pela valorizagao
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dos profissionais da informacao, pela interacdo e integragao destes profissionais em torno de

um proposito comum: construir bibliotecas relevantes socialmente.

Para entender o contexto em que surgiu o problema de pesquisa ¢ necessario conhecer
um pouco sobre as bibliotecas do IFRJ. Os Institutos Federais (IFs) atuam como centros
educacionais e estdo distribuidos em todo territdrio nacional em um total de 38 IFs, 602 campi
e 589 bibliotecas (Souza, 2022). Eles apresentam uma infraestrutura diversificada e oferecem
cursos gratuitos de qualidade profissional, técnicos de nivel médio, superiores de tecnologia,
bacharelados, licenciaturas, pos-graduagdo e programas de lato e stricto sensu. Os Institutos
sdo estruturados com reitoria e seus campi.

As bibliotecas dos IFs, tém algumas caracteristicas singulares e sdo consideradas
bibliotecas multiniveis:

Apoés a criacdo da lei 11.892/2008, essas bibliotecas se tornaram escolares,
universitarias e especializadas, pois passou a ter demandas dos niveis: ensino
médio, técnico, graduacdo, pos-graduacdes tecnologicas, programas como
PIBIC, PARFOR, Mulheres Mil, Certific, entre outros. Com essa grande
quantidade de cursos ¢ modalidades, surge uma institui¢do impar em nosso
pais, uma instituicdo multinivel e multimodal, sendo necessiria uma
classificacdo para o tipo de biblioteca que essa institui¢do possui, a que

classificaremos como multiniveis, pois atende varios niveis de ensino.
(Moutinho, 2014, p. 71).

Como Bibliotecas Multiniveis elas tém o propdsito de atender os alunos de vérios cursos
de diferentes segmentos da educagdo. E preciso destacar ainda, outras complexidades como as
caracteristicas regionais de acordo com as diferentes localizagdes dentro do estado e também
de cada campus, pode-se entdo considera-las heterogéneas e dindmicas culturalmente.

As bibliotecas dos IFs possuem uma caracteristica formativa/educativa, pois estdo
inseridas no ambito da educagdo profissional, sendo esta sua principal ocupacdo, dar suporte
no ensino, pesquisa e extensao e atuar na promocao e disseminagdo da leitura e da informacao
(IFRJ, 2019).

Souza (2022) fez um estudo sobre Biblioteca e Educacdo Profissional, em que
investigou a formacao das bibliotecas dos Institutos Federais no qual considera que “A
inexisténcia de politicas gerais, construidas coletivamente, que tratem especificamente das
bibliotecas no contexto da Educacao Profissional, conduz a essa reducdo ¢ demanda alteracoes

nas condi¢des atuais” (Souza, 2022, p. 128, 129).



20

Nesse sentido, Souza (2022) entende que ainda ndo se reconhece as bibliotecas como
dispositivos educativos e culturais essenciais, realidade esta que coloca as bibliotecas da Rede
Federal de Ensino Profissional em segundo plano, nas palavras da autora, “consideradas apenas
sob a perspectiva residual dos processos educativos” (Souza, 2022, p. 128). Ou seja, as
bibliotecas ainda sdo vistas como provedoras de recursos € servigos € ndo como atuantes nos
processos formativos, sendo assim, esta perspectiva reduz a atuagao das bibliotecas dos IFs.

Todas essas particularidades e desafios demandam dos profissionais das bibliotecas do
IFRJ uma visdo diferenciada e eles precisam propor solugcdes que sejam adequadas as
necessidades de cada biblioteca, com os recursos disponiveis. Os IFs sdo considerados locais
que proporcionam ensino de qualidade e exceléncia e o Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia
e Tecnologia do Rio de Janeiro (IFRJ) segue esse padrao e as bibliotecas também precisam
estar enquadradas neste padrao de exceléncia.

O Servigo de Referéncia (SR) ¢ o meio eficiente para atender as demandas
informacionais de seus usuarios, é:

[...] o espago onde se da a relagdo entre a informacao ¢ o interesse do  usudrio;
€ o momento em que se procura satisfazer as necessidades informacionais do
usuario, enfim, ¢ quando todo o trabalho da biblioteca se completa (Almeida
Junior, 2013, p. 15).

O problema de pesquisa decorre da aividade profissional da pesquisadora, quando em
marco de 2016 ingressou no quadro de servidores como Auxiliar de Biblioteca no Campus
Duque de Caxias. Assim, a partir das praticas cotidianas na biblioteca e das observagdes feitas,
surgiram questionamentos quanto a auséncia de um setor denominado servigo de referéncia.

Quando ingressa em um curso no IFRJ o aluno tem a sua disposi¢do o acervo das
bibliotecas, fundamentalmente formado para atender as demandas dos cursos. No entanto, na
Biblioteca Carolina Maria de Jesus, biblioteca do Campus Duque de Caxias, ndo existe
formalmente o setor de referéncia nem um profissional bibliotecario especializado em
referéncia, designado para atender nesse setor, fato que originou os questionamentos da
pesquisadora.

A literatura cientifica sobre o tema proposto assinala a importancia do setor de
referéncia em bibliotecas (Santa Ana; Dias, Maculan, 2021; Pinto, 2016). Nesse sentido,
Grogan (2001, p. 33) ressalta que “Nao ha duvida que as pessoas que exercem o servigo de
referéncia consideram-no a pedra angular da pratica profissional”. Assim, o SR ¢ reconhecido

como primordial para oferecer um servigo personalizado e orientar o usuario na recuperacao de
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informacao pertinente (Accart, 2012).

O atendimento as demandas informacionais dos usuarios da Biblioteca Carolina Maria
de Jesus acontece no balcdo de atendimento pelos auxiliares de biblioteca e também por
monitores e/ou estagiarios de biblioteconomia. Atualmente a equipe da biblioteca do campus
Duque de Caxias conta com auxiliares de biblioteca para o atendimento dos usudarios e
eventualmente, quando had necessidade, os bibliotecarios também ficam no balcdo de
atendimento.

Usualmente, o usuario leva a demanda aos auxiliares que, sendo uma questdo simples
de resolver, atendem prontamente. Quando se trata de uma questdo mais complexa, nao
conseguindo sana-la, a questdo ¢ levada ao bibliotecario, pelo auxiliar de biblioteca, que procura
prover uma resposta para a demanda. Se o bibliotecario ndo entender a demanda, ele vai ao
encontro do usudrio para esclarecer a questao e assim procurar respondé-la.

Esse modo de atendimento difere em muito do descrito e recomendado na literatura
biblioteconomica e gerou as inquietacdes da pesquisadora: Como ocorre o SR em outras
Bibliotecas do IFRJ? O SR ¢ prestado da mesma forma em todas as bibliotecas do IFRJ? Que
solugdes os bibliotecarios do IFRJ adotam para o SR em face as dificuldades enfrentadas e ao
contexto proprio de cada campus do IFRJ? Quais a¢gdes podem ser tomadas para melhorar o SR
prestado pelas bibliotecas do IFRJ?

Diante do exposto acima, essa pesquisa tem por objetivo investigar as praticas do SR
nas Bibliotecas do Instituto Federal de Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro (IFRJ) a fim de
entender como o servigo acontece e quais solugdes os profissionais bibliotecarios apresentam
para o SR, j& que hipoteticamente as bibliotecas ndo possuem um setor especifico com
profissional especializado € ndo possui também uma politica que regule os servigos prestados.

Portanto, a pergunta norteadora desta pesquisa ¢: Como ocorre o SR nas bibliotecas

do IFRJ e qual a percepcao dos profissionais que atuam nele?

1.2 OBJETIVOS

A seguir serdo apresentados o objetivo geral e os objetivos especificos da pesquisa.

1.2.1 Objetivo geral
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Investigar como acontece o Servigo de Referéncia nas Bibliotecas do Instituto Federal

de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro - IFRJ através da percepcao dos

bibliotecarios e outros atores que atuam na prestacao do servigo.

1.2.2 Objetivos especificos

1)
2)
3)

4)

S)

6)
7)

Identificar os profissionais que realizam o atendimento no SR;

Tracar o perfil dos profissionais que atuam nas bibliotecas;

Identificar na literatura os documentos que contém as recomendagdes para estruturar e
implantar o SR;

Verificar se as bibliotecas possuem um lugar fisico denominado Servigo de Referéncia
e qual a estrutura disponivel para subsidiar a realizagdao do servigo;

Descrever como ¢ feito o processo de servigo de referéncia nas Bibliotecas do IFRJ;
Identificar a percepgao dos profissionais atuantes nas bibliotecas a respeito do SR;
Desenvolver uma proposta de Politica de Servigo de Referéncia para as Bibliotecas do

IFRJ.

1.3 HIPOTESES

A partir da pergunta de pesquisa apresentada: Como ocorre o SR nas bibliotecas do IFRJ

e qual a percepc¢ao dos profissionais que atuam nele? Tém-se as hipoteses a serem consideradas

e verificadas:

O SR nas bibliotecas do IFRJ acontece de maneira dispersa e descentralizada por nao
haver ainda um setor denominado para realizagdo do atendimento de referéncia;

Ha algumas iniciativas de Servico de Referéncia Virtual que acontecem de forma
embrionaria;

A falta de uma politica de SR dificulta a implantacao do servigo;

O SR ¢ realizado pelos bibliotecérios, mas também ¢ feito pelos auxiliares de biblioteca,

pois em sua grande maioria sdo bibliotecarios de formagao;
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- A percepgao dos profissionais bibliotecarios e auxiliares de biblioteca ¢ que o SR ¢
importante para as bibliotecas do IFRJ, mas ainda precisa ser estruturado e aperfeigoado.

Ha que se considerar também que existe uma fala retérica na comunidade bibliotecaria,

de maneira geral, a respeito da importancia do Servi¢o de Referéncia (Almeida Janior, 2013;
Cavanagh, 2013). Onde ainda, em muitas bibliotecas, o SR ndo ¢ organizado ou ndo possui
documentos que embasam o servigo ou ainda ndo sdo realizadas avaliagdes constantes do
servigo (Almeida Junior, 2013). Ao desenvolver esta pesquisa sera possivel verificar se o

mesmo se aplica as bibliotecas do IFRJ.

Na proxima secdo apresenta-se o referencial tedrico com o fim de embasar esta
investigacdo. Inicialmente apresenta o que ¢ um servico de referéncia, o conceito de servigo de

referéncia presencial e virtual e ainda discorre sobre o processo de servigo de referéncia.

A terceira se¢do aponta os procedimentos metodoldgicos, com a finalidade de esclarecer
o percurso metodologico percorrido para realizacdo da pesquisa, evidenciando o campo de
estudos, a sele¢do dos sujeitos da pesquisa, as técnicas e instrumentos utilizados para a coleta
de dados, assim como a construc¢ao dos formularios aplicados e ainda as técnicas utilizadas para

realizar o tratamento dos dados.

A quarta se¢do apresenta os dados coletados no levantamento documental com o
interesse de entender as bases de um servigo de referéncia através de documentos internacionais
e nacionais e busca ainda identificar os documentos institucionais que tratam do SR nas

Bibliotecas do IFRJ.

A quinta secdo da pesquisa apresenta a analise dos dados coletados nos questionarios
aplicados aos bibliotecarios e auxiliares de biblioteca, na qual utilizou-se técnicas analiticas

quantitativas e qualitativas confrontando as respostas obtidas com o referencial teorico.

A sexta secdo apresenta uma analise conjunta dos dados coletados nos dois grupos
focais realizados com os profissionais que atuam no SR das bibliotecas do I[FRJ e da entrevista
feita com a Coordenagdo Geral de Bibliotecas do IFRJ com o fim de aprofundar as questdes
discutidas nos questionarios. A técnica adotada para tal procedimento foi a analise de contetido

(Bardin, 2016).
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A sétima secdo apresenta as consideracdes finais, onde os objetivos sdo retomados e
analisados e sdo apresentadas também as limitagdes deste estudo e as propostas de pesquisas

futuras.

E por fim, a oitava se¢do descreve o caminho percorrido para a elaboragdo das
Recomendagdes para o SR das bibliotecas do IFRJ (ver apéndice H). As recomendagdes
elaboradas partem da proposta de Macedo (1990) que trata das cinco linhas basicas de atuacao
do SR e fazem uma jungao das orientagdes identificadas na literatura especializada e os dados

coletados na pesquisa e permitem identificar um panorama geral de atuacdo do SR.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico € o que possibilita fundamentar e embasar o estudo proposto e
segundo Creswell (2010, p.68) “A necessidade de pensamentos fundamentados nas definigdes
consagradas constitui a boa ciéncia”. Assim, a seguir aborda-se mais profundamente o que as

defini¢cdes consagradas dizem sobre o que ¢ o servigo de referéncia.

2.1 SERVICO DE REFERENCIA

Por se tratar, muitas vezes, do primeiro ponto de contato do usuario com a biblioteca e
seus recursos, 0 SR ¢ visto como o cartdo de visitas da biblioteca e por essa razdo ajuda a
construir a reputagdo da biblioteca, imprimindo na comunidade a qual assiste, uma imagem
positiva ou negativa dos servigos prestados, e consequentemente da biblioteca (Accart, 2012).

Seu principal objetivo ¢ atender de maneira personalizada e fazer a ponte entre as
informacdes e recursos disponiveis na biblioteca ¢ o usudrio, respondendo a questdes
informacionais, auxiliando na pesquisa, ensinando a utilizagdo desses recursos e ainda
esclarecendo duvidas sobre o funcionamento da biblioteca. Dada a sua importincia, cabe
indagar o que vem a ser o Servico de Referéncia, olhando a evolugdo do conceito e uma
defini¢do atualizada do mesmo.

Muitas defini¢cdes sobre o SR vém sendo cunhadas ao longo do tempo. No quadro
apresentado a seguir, reune-se algumas defini¢cdes do conceito de servigo de referéncia, a fim

de obter uma visdo mais ampla do conceito.

Quadro 1: Analise do conceito Servico de Referéncia

Autor Defini¢iao Foco Ano Referéncia

Rothstein Assisténcia pessoal prestada pelo Assisténcia 1953 GROGAN, Denis. A
bibliotecario aos leitores em busca pessoal aos pratica do servico de
de informagoes (Grogan, 2001, p. 2 | leitores. referéncia. Brasilia:
apud Rothstein, 1953). Briquet de Lemos, 2001.

196 p.

Ranganathan, Servico de Referéncia ¢ um servigo | Assisténcia 1961 RANGANATHAN, S.R.

S R. pessoal a cada leitor, ajudando-o a pessoal aos Reference Service. Asia
encontrar os documentos, leitores, Publishing House
respondendo ao seu interesse no destaque para (Bombay), 1961.
momento, com precisao, de forma modo de Disponivel em:

atendimento http://hdl.handle.net/1015
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exaustiva e rapida (Ranganathan,

que deve ser

0/106346. Acesso em: 13

1961, p. 53, traducdo nossa). preciso, abr. 2023.
exaustivo e
rapido.

Hutchins Assisténcia direta ¢ pessoal dentro Defini¢do 1973 HUTCHINS, Margaret.
da biblioteca as pessoas que buscam | ampla que Introducio ao trabalho
informagdes para qualquer engloba de referéncia em
finalidade, e também as diversas atividades bibliotecas. Rio de
atividades bibliotecondmicas biblioteconém Janeiro: 1973, 294 p.
destinadas a tornar a informagao tdo | icas de acesso
acessivel quanto possivel (Hutchins, | a informagao.

1973, p. 4).

Macedo Servigo de Referéncia, em principio, | Assisténcia 1984 MACEDO, N. D. de. Em
¢ a assisténcia pessoal, pessoal aos busca de diretrizes basicas
especializada, dada pelo leitores. para o servigo de
bibliotecario ao usuario que deseja | Destaque para referéncia e informagéo
obter uma informacao especifica 0 proposito da para bibliotecas
para propositos que envolvem, entre | busca (estudo brasileiras. Revista
outras coisas, o estudo ¢ a pesquisa. | e pesquisa). Brasileira de
(Macedo, 1984, p. 64). Biblioteconomia e

Documentacio, v. 17, n.
3/4, p. 61-70, jul./dez.
1984. Disponivel em:
https://www.brapci.inf.br/
_repositorio/2018/04/pdf
6346eee922 0000002793.
pdf. Acesso em: 18 dez.
2022.

Macedo O conceito moderno de Referéncia, | Amplia o 1984 MACEDO, N. D. de. Em
relacionado com a realidade conceito para busca de diretrizes basicas
presente, se alarga para um tipo de o SR Virtual para o servigo de
servigo mais aberto utilizando-se de | com énfase na referéncia e informagao
varios meios de materiais, ndo se satisfacdo do para bibliotecas
confinando a fontes internas. usuario. brasileiras. Revista
Atende o usuario pessoalmente, Brasileira de
mas, também, por telefone, carta, Biblioteconomia e
via computador; utiliza as cole¢des Documentacio, v. 17, n.
bibliograficas e multimeios do 3/4, p. 61-70, jul./dez.
proprio sistema de informagdo ou a 1984. Disponivel em:
base de cooperagdo com outras https://www.brapci.inf.br/
bibliotecas. Visa, enfim, alcangar a _repositorio/2018/04/pdf
satisfacdo do usuario real e 6346eee922 0000002793.
potencial, em qualquer tipo de pdf. Acesso em: 18 dez.
proposito, desde a resposta a uma 2022.
simples pergunta até a orientagdo no
uso da biblioteca, aos levantamentos
bibliograficos e a disseminacao
seletiva da informagao (Macedo,

1984, p. 65).

Calenge Para Bertrand Calenge, corresponde | Assisténcia 1996 ACCART, Jean-Philippe.
a "uma fun¢do organizada que pessoal aos Servigo de referéncia: do
presta respostas personalizadas a leitores, presencial ao virtual.
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uma consulta explicita em busca de

enfatiza o SR

Tradu¢do de Anténio

informagdes bibliograficas ou como uma Agenor. Brasilia, DF:
documentais". fun¢do da Briquet de Lemos, 2012.
(Accart, 2012, p.13 apud Calenge, organizagao, 312p.
1996) ressalta que ¢
um servigo
personalizado.
Grogan Trata-se de uma atividade Ressalta a 2001 GROGAN, Denis. A
essencialmente humana, que atende | humanidade pratica do servigo de
a uma das necessidades mais da atividade. referéncia. Brasilia:
profundamente arraigadas na Briquet de Lemos, 2001.
espécie, que ¢ o anseio de conhecer 196 p.
e compreender. (Grogan, 2001, p.
22)
Ferreira O servigo de referéncia é o processo | Parte da 2004 FERREIRA, M. 1. G. M.
de identificar as necessidades de demanda do High tech/high toch:
informagdo de um utilizador, usuario, servi¢o de referéncia e
facultar-lhe o acesso aos recursos ¢ | promove media¢do humana. In:
fornecer-lhe apoio apropriado para | acesso aos CONGRESSO
satisfacdo das suas necessidades recursos e NACIONAL DE
(Ferreira, 2004, p. 13). fornece apoio. BIBLIOTECARIOS,
ARQUIVISTAS E
DOCUMENTALISTAS,
8, 2004, Estoril, Portugal.
Anais...Estoril:
Associagao Portuguesa de
Bibliotecérios,
Arquivistas e
Documentalistas, 2004.
Accart A expressdo 'servigo de referéncia O Servigo de 2012 ACCART, Jean-Philippe.
presencial' designa um lugar fisico, | Referéncia Servigo de referéncia: do
um espago onde as pessoas sdo Presencial esta presencial ao virtual.
recebidas e onde lhes sdo fornecidas | atrelado a um Tradu¢do de Anténio
informagdes, seja este espaco na espago fisico. Agenor. Brasilia, DF:
biblioteca, no servigo de Briquet de Lemos, 2012.
documentago ou no arquivo, em 312p.
lugar de ou junto com um servico a
distancia. (Accart, 2012, p. 13)
Accart A defini¢do proposta para o servico | Facilitar o 2012 ACCART, Jean-Philippe.

de referéncia virtual ¢é a seguinte:
oferece um ponto de acesso Uinico
em linha que o usuario pode
identificar imediatamente, ao qual
ele apresenta uma solicitacéo,
entregue aos cuidados de
profissionais qualificados,
solicitagdo esta que enseja uma
resposta rapida, pertinente e de
qualidade (Accart, 2012, p. 181)

acesso a
informagao de
qualquer lugar
através de
acesso remoto.

Servigo de referéncia: do
presencial ao virtual.
Traducdo de Antdnio
Agenor. Brasilia, DF:
Briquet de Lemos, 2012.
312p.
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Almeida Interface entre informagao e Trabalha o 2013 ALMEIDA JUNIOR,
Janior usuario, tendo a frente o conceito de Oswaldo Francisco de.
bibliotecario de referéncia, Servigo de Biblioteca publica:
respondendo questdes, auxiliando, Referéncia e avaliacdo de servicos.
por meio de conhecimentos Informacao Londrina: Eduel, 2013.
profissionais, os usuarios. Momento | (ampliado por 296 p. Disponivel em:
de interagdo bibliotecario/usuario, ¢ | Macedo em https://www.uel.br/editora
tipicamente o processo de 1990), /portal/pages/arquivos/bib
referéncia. (Almeida Junior, 2013, usa o termo lioteca%?20publica_digital
p. 54) “interface” .pdf. Acesso em: 19 abr.
para 2023
evidenciar a
relagcdo com o
usuario.
Graff et al A referéncia fornece assisténcia Assisténcia 2021 Graff, Rebecca, Elizabeth

usando conhecimentos
especializados em resposta a uma
necessidade de informacgéo (Graff et
al., 2021, tradug@o nossa)

pessoal aos
leitores feita
por um
especialista.

German, Cynthia
Johnson, and Janet T.
O'Keefe. "Towards a new
definition of reference"
Reference and User
Services Association.
May 2021.

Disponivel em:
https://osf.io/x9uga.
Acesso em: 28 mar. 2023.

Fonte: Elaborado pela autora, 2023.

E possivel perceber que todos os autores citados no quadro acima consideram que o SR
¢ o atendimento pessoal prestado ao usuario a fim de sanar suas necessidades informacionais.
Destaca-se nas assertivas acima a assisténcia especializada, feita por um especialista em
informagdo (Accart, 2012 apud Calenge, 1996; Almeida Junior, 2013 e Graff et al., 2021).
Alguns autores dao énfase e destacam outros aspectos como: o modo de atendimento, que deve
ser exaustivo, preciso e rapido (Ranganathan, 1961); o acesso a informagdo e aos recursos
(Hutchins, 1973; Ferreira, 2004) e o uso do SR para assisténcia a pesquisa e estudo (Macedo,
1984). Grogan (2001) ressalta o atendimento humanizado, que ¢ corroborado por Almeida

Junior (2013) como um momento de intera¢do entre bibliotecario e usudrio.

Assim, ¢ possivel afirmar que o Servico de Referéncia ¢ um servico de assisténcia
pessoal, especializada e direta, orientado por uma relagdo humanizada e cooperativa entre
bibliotecario e usuario, que deve ser ofertado como uma fun¢do organizada que entrega

respostas exaustivas, precisas e rapidas, seja em ambientes fisicos ou virtuais.
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Ha que se considerar como reflexdao que respostas precisas e rapidas ndo significam
relacdes superficiais, marcadas pela logica comercial ou pelo esvaziamento de relagdes
pessoais. E preciso ter o cuidado de garantir a promog¢do de uma interacdo que seja marcada

pela sociabilidade que pode e deve acontecer nos espacos da biblioteca.
Estamos falando das referéncias intersubjetivas evocadas por
diferentes sujeitos no momento em que estes sdo convocados a analisar
o poder de afetacdo que essas instituigdes exercem sobre suas vidas
individuais. Influéncia que se mostra diretamente imbricada as
interagdes e praticas de sociabilidade vivenciadas de maneira particular
por cada sujeito no dmbito de tais espagos. Ponto de contato que pode
ser estreitado tanto a partir do uso das colegdes ¢ servigos formatados
por cada biblioteca quanto através das experi€ncias trocadas entre os

muitos agentes que conferem dinamicidade as agdes por elas
desenvolvidas (Silveira e Moura, 2016, p. 208).

O SR pode oferecer respostas exaustivas, precisas e rapidas, garantindo a eficiéncia do
servico e ainda assim prezar pela constru¢do de uma relagdo mais proxima com o usuario
através da interacdo que se estabelece durante a entrevista de referéncia, de forma a desenvolver

um trabalho cooperativo entre o bibliotecario e o usuario.

A historia do SR pode ajudar a compreendé-lo mais profundamente, por isso a seguir é
apresentado um breve historico evolutivo. Algumas praticas precederam o estabelecimento do

SR.

O termo Servigo de Referéncia remonta o final do séc. XIX quando o aumento das
publicacdes ndo mais permitia que o estudioso fosse capaz por si s6 de encontrar as informagdes
que lhe fossem pertinentes. Assim, nasceu a arte do servigo de referéncia como um dom do

bibliotecario (Grogan, 2001).

Katz (1992) indica que a invencao da imprensa no século XV e a ampla distribui¢ao das
publicacdes no século XVI, além do aumento da alfabetizacdo entre as classes médias nos
séculos XVII e XVIII e ainda a ampliagdo da educagdo da populagdo foram fatores que
influenciaram o aumento da demanda por informacdes.

A ampliagdo do ensino publico, potencializou o crescimento da populacao alfabetizada
e como consequéncia dessa democratiza¢do da educagdo surgiu a Biblioteca Publica (Grogan,

1995). As bibliotecas publicas norte-americanas iniciaram o SR, evidenciando uma mudanca
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de mentalidade, ja que anteriormente o acesso a determinados documentos so era permitido a
um numero restrito de pesquisadores e estudiosos.

Foi nesse contexto que a Instrucdo Bibliografica (BI) cresceu, a partir de 1870,
introduzida pelos bibliotecarios académicos americanos que defenderam o direito dos
estudantes novatos ao acesso independente das colecdes. Eles ajudavam os alunos a selecionar
livros e a encontrar informagao (Hopkins, 1982).

A origem da BI deriva da revolu¢do educacional oriunda do sistema americano de
ensino superior quando os primeiros bibliotecarios académicos eram professores que
dedicavam parte do seu tempo a biblioteca. A funcdo educativa dos bibliotecarios estava se
consolidando, mas os acervos cresceram ¢ em bibliotecas maiores cles exerciam mais fungdes
administrativas do que de educadores. Por outro lado, a maioria dos bibliotecarios recém-
formados nas escolas de Biblioteconomia da época, ndo eram nem intelectuais € nem
pertenciam ao corpo docente, e nao possuiam treinamento para exercer a fungao educativa que
deles era esperado (Hopkins, 1982).

O SR no ambito universitario ganhou impulso a partir das necessidades de pesquisa dos
usuarios e de outro lado, nas Bibliotecas Publicas a abordagem da assisténcia aos usuarios era
introduzida.

As bibliotecas publicas tinham uma preocupacdo com as necessidades de
usuarios ndo sofisticados semelhantes a preocupacdo dos bibliotecarios
académicos com os estudantes e a ideia de ter um bibliotecario em uma mesa
visivel para dar respostas as perguntas dos usuarios individuais foi
gradualmente adotado em bibliotecas académicas (Hopkins, 1982, p. 194,
traducao nossa).

As bibliotecas universitarias, especializadas e publicas passaram por uma onda de
desenvolvimento para dar conta das necessidades de pesquisa de seus usudrios e foi percebida
a necessidade de criar um servico que funcionasse como mediador entre os usudrios € 0s
recursos das bibliotecas. Em 1876, os acervos cresceram e para resolver as questdes de
organizacdo e de acesso eficiente dos acervos foi desenvolvido por Mervil Dewey o seu Sistema
de Classificacao Decimal (Hopkins, 1982).

Em 1876 Samuel Sweet Green, na 1* Conferéncia da ALA, proferiu o seu famoso
discurso intitulado Personal Intercourse and Relations Between Librarians and Readers in
Popular Libraries no qual apresentou diversos exemplos de atendimento que deixavam claros

anecessidade de se estabelecer um servico de assisténcia pessoal dos bibliotecarios aos leitores.
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Green (1876) ressaltou a importancia do relacionamento pessoal do bibliotecario com os
usuarios e enfatizou que se o bibliotecario conquistasse a confianga e o respeito dos usuarios
isso ajudaria a estimular o amor pelo estudo e a direciona-los para as fontes de informacao.
Simpatia, alegria, e paciéncia sdao citados por Green como qualidades desejaveis nos
funcionarios da biblioteca.

Sua experiéncia como bibliotecario o levou a “Definir as quatro missdes do profissional
de referéncia: - ajudar os usuarios a compreender o funcionamento da biblioteca; - responder
as perguntas dos usudrios; - ajudar os usudrios a encontrar boas obras; - promover e personalizar
os servicos da biblioteca” (Accart, 2012, p. 7).

Mas foi em 1891, que o termo “reference services” foi usado pela primeira vez em um
artigo cientifico por William B. Child, sucessor de Mevil Dewey como bibliotecario na
Columbia University (na época chamava-se Columbia College) onde o autor destacou que a
experiéncia ¢ indispensavel para o bibliotecario e referéncia (Grogan, 2001)

Com o passar do tempo as bibliotecas se desenvolveram sob caracteristicas proprias que
as marcaram em sua constituicdo. Perrotti (2017) apresenta trés paradigmas que permearam as
praticas cotidianas nas bibliotecas desde a Antiguidade até os dias atuais, sdo eles: o paradigma
da conservagao cultural, o paradigma da difusdo cultural e o paradigma da apropriagao cultural.
Com o proposito de explicitd-los, o autor propde imagens representativas, respectivamente,
como biblioteca templum, biblioteca emporium e biblioteca forum.

No primeiro paradigma, a biblioteca templum, aponta para a conservacgio e o controle
da memoria social, quando as instituigdes se motivaram por acumular os materiais para
preserva-los, como visto anteriormente, quando apenas alguns grupos de pessoas tinham acesso
A0S acervos.

A mentalidade da difusdo cultural aparece na figura da biblioteca emporium que
evidencia a necessidade de difundir a cultura e ndo apenas de preserva-la. Nesta perspectiva as
bibliotecas ocuparam-se em promover a circulagdo dos materiais informacionais para o publico
em geral, sem se preocupar com a apropriacao destes, mas priorizando a disponibilizag¢do e o
acesso aos materiais.

J& no paradigma da apropriacdo cultural, a biblioteca forum ¢ aquela em que o cidadao
ndo apenas acessa a informag¢ao, mas torna-se protagonista “onde cidadaos negociam os signos,

em processos dindmicos de conhecimento e de reconhecimento mutuos (Perrotti, 2017, p . 20,
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21).” Apenas o acesso a informacao nao garante a apropriacao da informagdo. A interlocugao
entre os sujeitos e a informacdo ¢ a caracteristica atual e marcante deste paradigma. Aqui,
Perrotti (2017) ressalta que ndo ha “usuérios”, “clientes” ou “consumidores” de informagao,
mas ha um protagonismo, onde o cidaddo ¢ um criador e produtor de informacao e
conhecimento.

O paradigma da apropriagdo cultural privilegia as interagdes, mediacdes e trocas
mediante a negociagdo dos signos e ndo somente a difusdo/assimilacao (Perrotti, 2017). Nessa
perspectiva, as bibliotecas tornam-se participantes do processo de ensino-aprendizagem e isto
pode ocorrer por meio de agdes do SR, tanto através das negociagdes no processo de referéncia,
quanto através de agdes de educagdo dos usuarios.

Uma importante contribui¢do para o SR foi feita por Ranganathan em junho de 1931
com a criagcdo das cinco Leis da Biblioteconomia. Elas ddo uma sustenta¢ao ao servi¢o de
referéncia e sio elas: a primeira lei: OS LIVROS SAO PARA USAR; a segunda lei: PARA
CADA LEITOR O SEU LIVRO; a terceira lei: PARA CADA LIVRO O SEU LEITOR; a
quarta lei: POUPE O TEMPO DO LEITOR; e a quinta lei: A BIBLIOTECA E UM
ORGANISMO EM CRESCIMENTO (Ranganathan, 2009).

O foco da primeira lei estd no uso dos livros € ¢ o0 SR 0 meio para que esta meta seja
alcancada pelas bibliotecas. Aqui destaca-se o que Ranganathan ensinou no tocante ao pessoal
da biblioteca que deveria manter uma atitude cortés diante dos usuarios. Eles ndo deveriam
somente adquirir cultura e formagao profissional, mas também deveriam desenvolver “certas
atitudes e interesses” indispensaveis:

Em primeiro lugar esta a atitude diante dos leitores. Talvez pareca supérfluo
afirmar que os leitores constituem uma parte essencial do trabalho de uma
biblioteca viva. Mas, infelizmente, ha pessoas que ndao conseguem abandonar
o0 habito de ver os leitores como um estorvo. (Ranganathan, 2009, p. 41)

Na segunda lei da Biblioteconomia: “Para cada leitor seu livro”. Ranganathan promulga
que a primeira lei tinha seu foco no objeto livro, mas a segunda lei desloca o olhar para o usuario
(Ranganathan, 2009, p. 50). A segunda lei faz um apelo a democratizacdo dos livros. Livros
para os pobres, para os operarios, para as mulheres, para os camponeses, para o enfermo, para
o analfabeto, para os prisioneiros, para os carcereiros, para os excepcionais (denominacao dada
aos deficientes auditivos e de fala), para os cegos, para os faroleiros, para os adultos e para as

criangas, para todas as ragas e etnias, e enfim para todos, nao ha excec¢des na segunda lei, todos
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devem ser atendidos, “Para cada leitor seu livro”.

A terceira lei da Biblioteconomia proclama: “Para cada livro seu leitor”. Essa lei faz
refletir sobre como as bibliotecas precisam conhecer seus usudrios. Além de conhecer o acervo
e as técnicas de organizagao, ¢ necessario conhecer quem sao seus usuarios e suas necessidades
de informacao e colaborar para que os livros previamente selecionados atendam as demandas
de seus leitores. Ranganathan defende o sistema de livre acesso, onde “entende-se a
oportunidade de ver e examinar o acervo de livros com a mesma liberdade que temos em nossa
biblioteca particular” (Ranganathan, 2009, p. 189).

Essa liberdade de acesso e manuseio do material informacional sem dividas aumenta
as possibilidades do leitor e quando associada ao auxilio personalizado oferecido pelo SR pode
ampliar esta possibilidade ainda mais, ja que o profissional poderad indicar também fontes
externas a biblioteca, além de que sendo um conhecedor profundo do acervo podera indicar as
fontes de maneira mais precisa e rapida. Nesse sentido, a quarta lei da biblioteconomia surge
para lembrar que o tempo do leitor ¢ um bem valioso.

A quarta lei: “Poupe o tempo do leitor” mostra que ao desenvolver um bom trabalho no
SR, a biblioteca poupara o tempo do seu leitor, levando informagao segura e de qualidade, seja
presencialmente ou virtualmente. E importante lembrar que uma colecio devidamente
catalogada, classificada e indexada de maneira cuidadosa, permitird que o leitor encontre
informacdes mais rapidamente.

Como dito anteriormente, as Novas Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo
impactaram significativamente os modos de vida e habitos de consumo de informacdo. Os
catalogos antes manuais passaram a ser catalogos online, também conhecidos como OPAC's -
Catalogo Online de Acesso Publico, incorporando as novas tecnologias a rotina das bibliotecas
e dinamizando os processos. O catalogo online possibilita que mais usuarios, no menor tempo
possivel, acessem informacdes em qualquer lugar do mundo, potencializando o acesso e uso
das informagdes (Queiroz, Aratjo, 2014). Sendo assim, as ferramentas tecnologicas contribuem
muito para poupar o tempo do leitor e precisam fazer parte do cotidiano das bibliotecas.

Santa Anna (2021) afirma que a quarta lei também aborda o aspecto de instrugdo e
promoc¢ao da autonomia do usudrio por meio do atendimento personalizado que deve ser
conduzido com cordialidade e acolhimento.

Por fim, a quinta lei “A biblioteca ¢ um organismo em crescimento” demonstra que a
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biblioteca possui todos os elementos de um organismo vivo € como tal ela cresce: “Um
organismo em crescimento absorve matéria nova, elimina matéria antiga, muda de tamanho e
assume novas aparéncias e formas” (Ranganathan, 2009, p. 241). As continuas mudangas na
sociedade refletem diretamente nas praticas do Servigo de Referéncia. O servigo prestado aos
usudarios deve alcangar seu objetivo central: atender as necessidades dos usuarios, levando as
informacdes até quem delas precisa. Para isso, deve desenvolver servigos contemporaneos
utilizando os recursos digitais disponiveis, criando canais de comunicacdo e ampliando a
interagao com 0s USuarios.

Figueiredo (1992a) em seu artigo de revisdo, afirma que as Cinco Leis sdo uma fonte
para estabelecer uma filosofia e para a Biblioteconomia e também trazem em si elementos
essenciais para o processo de planejamento e avaliagdo de servicos e sistemas de informagao.
Para a autora, elas trazem uma visao pratica, demonstram como o profissional da informagao
pode atingir uma atuagdo profissional eficiente seja em situacdo de muita precariedade e alto
nivel de subutilizagdo, como era o caso das bibliotecas da India a época em que Ranganathan
elaborou as leis, ou ainda como nas bibliotecas brasileiras, aqui a autora destaca que esta
precariedade envolve o proprio comportamento do bibliotecério, além dos problemas de origem
socio-politico-econdmico-cultural sempre mencionados. Segundo Figueiredo (1992a) as Cinco
Leis oferecem meios para se lidar com novas mudangas sociais e tecnoldgicas que a profissao
bibliotecaria terd de enfrentar no futuro.

Para aprofundar um pouco mais a reflexdo do que venha a ser o SR € possivel pontuar
aquilo que ele ndo €. Segundo Accart (2012, p. 13) “O servigo de referéncia deve ser
considerado como um servigo completo, pois apresenta algumas caracteristicas que o
diferenciam dos outros servigos ou departamentos, corno o empréstimo, o empréstimo entre
bibliotecas, a catalogacdo ou a indexacao, considerados estes como servigos internos”. Para ele,
portanto, o SR ndo ¢ empréstimo de materiais, mas o empréstimo pode ser a consequéncia de
um trabalho de referéncia; O SR ndo ¢ empréstimo entre bibliotecas, mas pode valer-se dele
como meio para levar informagdo ao usudrio; ndo ¢ catalogacdo ou indexacdo, mas pode
contribuir com o processamento técnico.

O documento da Reference and User Services Association (RUSA) “Towards a new

definition of reference” (Graff et al, 2021) afirma que a ajuda de referéncia ndo ¢ um workshop
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ou outra programacao feita pela equipe da biblioteca, embora a instrugdo e assisténcia facam
parte do fazer do SR, um Workshop ndo ¢ um trabalho de referéncia.

Grogan (2001, p. 29) indica que “¢ errado reduzi-lo simplesmente a utilizagdo
proficiente do conteudo das obras de referéncia (ou seus equivalentes eletronicos) ”. As obras
de referéncia sdao aquelas consultadas para realizagdo do atendimento, e, geralmente, sao de
facil acesso, pois ficam acondicionadas no local onde o servigo € prestado. Ele informa que
ha anos ja se sabe que grande parte do atendimento do SR ¢ feito com obras que ndo sao
especificamente de referéncia, e ainda, que o servigo nao se limita aos livros, mas sim a
informacao e ela pode apresentar-se em diferentes formatos.

Outro argumento apresentado por Grogan (2001) sobre o que ndo ¢ o servigo de
referéncia esta no equivoco de que o SR se limita as bibliotecas de referéncia:

Para comecar, a maioria das bibliotecas especializadas e muitas bibliotecas
universitarias ndo possuem um departamento de referéncia separado ou mesmo
uma secdo ou area de referéncia (embora certas obras de referéncia estejam
reunidas nas estantes). Apesar disso, ali inegavelmente se proporciona um
servigo de referéncia [...] em muitas bibliotecas especializadas isso constitui a
principal justificativa da existéncia da biblioteca. (Grogan, 2001, p. 31)

Em seu texto, Grogan (2001) segue defendendo que o SR ndo estd confinado ao setor
de referéncia e que em bibliotecas publicas ou ainda em bibliotecas itinerantes ele pode ocorrer
dentro do servigo de circulagdo, mostrando que nao hé regra alguma que impega que o servigo
ocorra fora dos limites de quatro paredes. Ainda segundo Grogan (2001, p. 33) a promogao de
atividades de extensdo que promovem a leitura ndo sdo do escopo do servigo de referéncia:
“Promover atividades de extensdo de modo a chegar até elas e aos inimeros outros individuos
e grupos que as bibliotecas podem favorecer ¢ uma tarefa que merece alta prioridade. Mas ndo
se trata de servico de referéncia”.

O autor assegura que o trabalho de referéncia ¢ uma atividade humana, pois se faz
através da interagdo entre bibliotecario e usuario:

O trabalho de referéncia, porém, ¢ muito mais que uma técnica especializada
ou uma habilidade profissional. Trata-se de uma atividade estritamente
humana, que atende a uma das necessidades mais profundamente arraigadas da
espécie, que € o anseio de conhecer e compreender (Grogan, 2001, p. 22).

A interagdo entre o bibliotecario de referéncia (profissional especializado que realiza o
trabalho de referéncia) e o usudrio € o ponto central do SR. Grogan afirma que desempenhar a

funcao de bibliotecario de referéncia confere ao bibliotecario um status impar pois,
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em primeiro lugar, sua caracteristica de desenvolver uma relagdo pessoal face
a face, que o torna mais humano os servicos da biblioteca; e, em segundo lugar,
a certeza antecipada de que o esforgo despendido provavelmente nao se desfara
no ar, mas sera aplicado a necessidade especifica expressada por um consulente
individual identificdvel (Grogan, 2001, p. 34).

Almeida Janior (2013, p. 54) conceitua o processo de referéncia como “Interface entre
informacdo e usudrio, tendo a frente o bibliotecario de referéncia, respondendo questdes,
auxiliando, por meio de conhecimentos profissionais, os usuarios. Momento de interagao
bibliotecario/usuario, ¢ tipicamente o processo de referéncia”. O termo interface, segundo o
Dicionario Houaiss de Lingua Portuguesa, ¢ o “elemento que proporciona uma ligagdo fisica
ou logica entre dois sistemas ou partes de um sistema que ndo poderiam ser conectados
diretamente” (Houaiss, 2009, p. 1097).

Esta interface, local de interagdo com o usuario, pode acontecer também de maneira
virtual por meio de chats, e-mail, telefone e outros canais de comunicagao eletronica e quando
assim ocorre ¢ denominado Servico de Referéncia Virtual (SRV). A intera¢do pessoal, portanto,
aparece como base do SR, tendo o bibliotecario como mediador da informacao.

Ranganathan (2009, p. 207) enfatiza que “ a biblioteca moderna se esfor¢a a0 maximo
para estabelecer contatos pessoais e sociais, funcionando como um centro social da localidade”.
Este esforgo feito cotidianamente nas bibliotecas € o que nos interessa nesta pesquisa e entende-
se que o servigo de referéncia presencial como ponto de contato face a face proporciona uma
interacdo maior do usudrio com a biblioteca, podendo este estar atrelado a um local fisico, um

lugar separado e preparado para que essa interagcao ocorra de maneira satisfatoria.

2.2 SERVICO DE REFERENCIA PRESENCIAL

Accart (2012) em seu livro intitulado Servigo de Referéncia do Presencial ao Virtual,
conceitua o Servico de Referéncia Presencial (SRP):

A expressao 'servico de referéncia presencial' designa um lugar fisico,
um espago onde as pessoas sdo recebidas ¢ onde lhes sdo fornecidas
informacdes, seja este espago na biblioteca, no servi¢o de documentagao
ou no arquivo, em lugar de ou junto com um servico a distancia. (Accart,
2012, p. 13)

O local fisico designado para ser o SRP deve ser adequado para que a realizagdo da

entrevista de referéncia ocorra de forma tranquila e satisfatéria. Para tanto, Macedo (1984, p.
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69) destaca as principais recomendac¢des do “A commitment to information services:
developmental guidelincs” que indica como deve ser a ambientagado fisica: “Localizacdo do SR
e Info. e suas unidades em pontos préximos a entrada principal e onde circulam os usudrios;
Colegao de Referéncia localizadas em area de facil acesso, para rapido e eficiente atendimento
[...]".

Mangas (2007) complementa que este espago deve ter algumas caracteristicas
respeitadas como as propriedades fisicas, ou seja, as dimensdes e condigdes ambientais
apropriadas (com luz, pouco ruido e climatizado) e quanto a localizagdo deve ser idealmente
numa zona de passagem, sinalizado para que seja facilmente identificado pelos usudrios e de
preferéncia perto da entrada e da colecdo de referéncia.

Para Graff et al (2021) o SR deve ser desenvolvido por um especialista, isto €, deve ser
feito por profissional capacitado e treinado nas especificidades de busca, como pode ser visto
na defini¢do que a RUSA apresenta: “Reference is providing assistance by using expertise in
response to an information need’. A referéncia deve ser feita a partir da expertise, ou seja, a
partir da “competéncia ou qualidade de especialista” (Houaiss, 2009, p. 859).

Oliveira, Costa e Nunes (2019) abordam o tema das competéncias do bibliotecério de
referéncia frente ao paradigma pos custodial e assinalam que ndo sendo mais caracterizado
como guardido dos livros o bibliotecario tornou-se um mediador da informagdo e para tornar a
informacao acessivel depende do desenvolvimento de competéncias profissionais para planejar
estratégias que facilitem o fluxo de informagdes. Nesse sentido, os autores concluem que o
profissional competente ¢ aquele que possui conhecimento, habilidades e atitudes que o ajudam
a manter o contato com o usuario, mantendo uma postura baseada no acolhimento e na empatia
pelo outro (Oliveira; Costa; Nunes, 2019).

Figueiredo (1995) j& apontou as dificuldades para se fazer uma analise do SR por se
tratar de uma andlise da interacdo entre usudrio e bibliotecario, como segue:

A analise do servigo prestado pelo bibliotecario de referéncia representa uma
grande dificuldade, pois € baseada na interacdo entre o usuario e o bibliotecario.
A execugdo correta do servico de referéncia depende da habilidade do
bibliotecario em se relacionar com o usuario ¢ a sua necessidade de informacéo,
bem como da capacidade do bibliotecario em encontrar e selecionar as
respostas adequadas ao pedido do usuario. (Figueiredo, 1995, p. 35)

Saxton e Richardson (2002) sugerem um método estatistico para avaliar o servigo de

referéncia e as interacdes que nele ocorrem a fim de avaliar quais comportamentos ou recursos
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tém maior influéncia na contribui¢do para o SR. Os autores afirmam que mesmo apds décadas
de pesquisas a avaliagdo do servigo de referéncia ainda se encontra em estdgio embrionario
(Saxton; Richardson, 2002). Esta assertiva demonstra que avaliar a interacdo entre usuarios e
bibliotecarios ainda ¢ um desafio que se enfrentado podera culminar no avanco da organizagao
e estrutura¢ao do SRP.

E possivel concluir que o SRP adequado ¢ aquele que se da em local apropriado, com
equipamentos e recursos apropriados e € feito por um especialista capacitado e comprometido
em atender as demandas informacionais dos usuarios. Evidencia-se que o atendimento se da
numa relacao direta e pessoal entre bibliotecario e usuario, de forma que essa interagdo culmine

em uma troca de conhecimentos e aprendizados.

2.3 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

Accart (2012) assegura que o Servigo de Referéncia Virtual (SRV) representa um valor
agregado real as bibliotecas universitarias. A medida que as TIC avangam, o comportamento
dos usuarios em face da informacao se modifica e os modos de aquisi¢do ¢ uso da informagao
acompanham essa mudanca. Assim, esse cenario impoe as unidades de informagao um desafio:
constante adequagao.

A adequagdo se da no ambito dos processos gerenciais da biblioteca e deve alcangar
também a oferta de servigos aos usudrios. O uso das tecnologias potencializa os servigos de
informagdo, aumentando a possibilidade de atendimento, pois permite que um usuario mesmo
distante, a qualquer instante, obtenha atendimento personalizado, na maioria das vezes gratuito
e de qualidade. E esse ¢ o ponto central do SRV: oferecer um ponto de acesso unico ao SR de
forma remota de maneira que seja possivel ao usudrio usufruir de um atendimento
personalizado sem precisar estar fisicamente na biblioteca.

Accart (2012, p. 163) pondera que “O servigo de referéncia virtual ¢ tido como
prolongamento do servico de referéncia presencial, embora possa ser tratado como um servigo
a parte”.

Cabe destacar que a internet oferece uma grande variedade de ferramentas que podem

ser uteis para o servico de referéncia: correio eletronico, redes sociais, blogs, microblogs,
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servicos de video online, etc. Recursos que auxiliam na disseminagao seletiva da informacao,

na comunicacao e também na divulgacdo de produtos e servigos oferecidos (Silva, 2016).

2.3 PROCESSO DE SERVICO DE REFERENCIA

O processo de SR ¢ aquele que se da na interagdo entre o usudrio e o bibliotecario, que

trocam informagdes a respeito de uma demanda informacional. Um problema ¢ identificado

pelo usuério que o transforma em uma pergunta e apresenta para o bibliotecério, que a partir de

seus conhecimentos e técnicas, desenvolve uma estratégia para sanar essa demanda. Acerca da

questdo de referéncia, Grogan (2001) apresenta diferentes categorias de questdes que costumam

aparecer no balcdo de referéncia e seu conhecimento prévio possibilita a criagdo de uma

estratégia de pesquisa informacional para que se encontre a resposta adequada. Sao elas:

a)

b)

d)

Consultas de cardter administrativo e de orientagdo espacial: esse tipo de
consulta exige apenas um conhecimento basico de onde as coisas se encontram
e como as coisas funcionam na unidade de informagao.

Consultas sobre autor-titulo: muito usual, € aquela em que o usuario busca uma
obra especifica, geralmente o usuario consegue localiza-la sozinho, ou quando
nao possui familiaridade com o catdlogo requer entdo um auxilio. Depende do
conhecimento do acervo e do catalogo da instituicao.

Consultas de localizagdo de fatos: sdo aquelas também denominadas de
consultas de referéncia rapida ou imediata e para sua solu¢do exigem o
fornecimento de material informacional especifico.

Consultas de localizagao de material: sao consultas de natureza aberta, consultas
de assunto ou buscas tematicas e exigem uma ajuda mais prolongada por parte
do bibliotecario. A solucdo exige todo o conhecimento do bibliotecario de
referéncia e ndo apenas conhecimentos bibliograficos.

Consultas mutaveis: sdo aquelas questdes que mudam de natureza durante a
pesquisa. Pode se iniciar como outro tipo de consulta e evolui para outro
conforme se da o processo de referéncia.

Consultas de pesquisa: o problema trazido pelo usuario ndo pode ser resolvido

com a bibliografia ou com varias outras fontes, pois trata-se de uma questao de
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h)

40
pesquisa genuina, que requer dedugao, hipotese, experimento, analise estatistica
e método cientifico. O bibliotecario pode contribuir fornecendo materiais que
embasam a realizagdo da pesquisa, mas ndo fornece uma resposta a questao
inicial.

Consultas residuais: sdo perguntas de dificil resposta, mas que nao podem ser
ignoradas pelo bibliotecéario de referéncia. Questdes que apresentam uma certa
incoeréncia interna ou logica, alguma impossibilidade intrinseca imperceptivel
pelo usuario. Devem ser tratadas de maneira civilizada e se possivel oferecer
alguma resposta aproximada.

Questdes irrespondiveis: questdes para as quais ndo ha resposta, reconhecidas
como tal pela experiéncia do profissional. Deve se esgotar as possibilidades de
resposta, mesmo se tratando de perguntas dessa natureza. Mais uma vez deve-se
lidar com a frustragdo do usudrio de maneira a atenuar com algum tipo de

explicagdo.

Para sanar uma questao apresentada pelo usuario, o bibliotecario de referéncia entdo

cumpre algumas etapas, conhecidas como processo de referéncia. Grogan (2001) apresenta os

oito passos do processo de referéncia:

1)

2)

3)

4)

S)

O problema: inicia-se com um problema detectado pelo usuario. Sendo sua fonte
interna ou externa ao individuo.

A necessidade de informacdo: ¢ a fase em que o usudrio identifica que precisa
de ajuda para obter uma resposta; caracterizada pela imprecisao e pelo desejo de
conhecer ou até mesmo por uma mera curiosidade.

A questdo inicial: dd-se uma forma intelectual ao problema, colocando o
problema em forma de pergunta.

A questdo negociada: a questdo inicial formulada pelo usuéario, as vezes
necessita ser reformulada para que haja compreensao do que se estd procurando.
Em seguida compara-se com as fontes de informacdo existentes na unidade de
informacao, a fim de saber se os termos selecionados correspondem aos termos
utilizados na institui¢do e verificar se ainda necessita de algum ajuste.
Estratégia de busca: diz respeito ao modo como a informacgao serd encontrada,

onde ela pode ser localizada e disponibilizada. Primeiro seleciona-se a categoria
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da fonte, depois a fonte especifica desta categoria, e finalmente os pontos de
acesso especificos dentro dessa fonte. Se inicialmente, essa estratégia ndo der
resultado, formula-se outra. Tudo deve ser feito do modo mais eficaz ¢ mais
rapido possivel.

6) Processo de busca: de responsabilidade do bibliotecario. A estratégia de busca
deve ser flexivel, permitindo uma mudanca durante a realiza¢ao das buscas.

7) A resposta: na maioria dos casos o bibliotecario encontrard uma resposta, mas
ainda ndo ¢ o fim do processo: o resultado deve coincidir com o enunciado, mas
também deve ser submetido a aprovagao do usuario.

8) A solucdo: o bibliotecario apresenta a resposta ao usudrio que deve avaliar se a
resposta encontrada sana a questio apresentada.

Segundo Figueiredo (1991) o processo de referéncia se divide em seis fases: sele¢dao da
mensagem; negociacao; sele¢do da resposta; renegociacio; desenvolvimento das estratégias de
busca; busca da informacdo. As fases apresentadas pela autora partem do recebimento da
questdo até a comunicacao da resposta e esta deve ser satisfatoria para o usudrio, caso nao seja,
a questdo deve ser renegociada e as fases do processo devem ser retomadas.

Figueiredo (1991) ressalta que a postura do bibliotecario deve ser profissional e para
tanto deve manter atitude amigavel e aberta; deve conhecer as fontes de informacgao e as técnicas
de manuseio das obras; deve realizar uma busca cuidadosa e sistematica da literatura com a
selecdo correta da resposta; deve ainda conhecer fontes de informagao externas.

Segundo Accart (2012) o processo de referéncia traz consigo a no¢do de mediacdo da
informacao e de servigo, onde o usuario exerce o papel de coprodugao do servigo, pois contribui
com informagdes que afetam o resultado final. A mediacdo da informacao se materializa na
interacdo entre usuario e bibliotecario, este tltimo aparece como um facilitador que faz com
que a informacao desejada pelo usuério seja encontrada, acessada e usada. Para Almeida Junior
a mediagao ¢

Toda acdo de interferéncia — realizada em um processo, por um profissional da
informacdo e na ambiéncia de equipamentos informacionais -, direta ou
indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural; individual ou coletiva;
visando a apropriagdo de informagdo que satisfaca, parcialmente e de maneira
momentanea, uma necessidade informacional, gerando conflitos e novas
necessidades informacionais. (Almeida Junior, 2015, p. 25).



42

A ideia de interferéncia traz reflexodes a respeito da imparcialidade, muito falada e nunca
alcangada, que se opde a ideia de passividade. O autor ressalta que interferéncia e manipulagao
se dividem por uma linha ténue e o profissional da informacao deve ter o cuidado para ndo se
tornar manipulador. A interferéncia defendida por Almeida Junior esta no fato do bibliotecario,
como profissional da informagao, ter condi¢des de contribuir e agregar valor ¢ conhecimento
para o usudrio, assim como, o bibliotecario aprende com o usuario, numa relacdo de
mutualidade.

Para Almeida Janior (2015) a mediagdo acontece de maneira implicita e explicita em
todas as agoes do profissional da informagao. Ela esta implicita nas atividades de aquisi¢ao e
processamento técnico, dentre outras atividades realizadas para prover acesso a informacao. Ela
esta de forma explicita nas atividades do SR, no contato direto com o usudrio para sanar suas
necessidades informacionais.

O processo de referéncia virtual (PRV) caracteriza-se pela interacdo virtual entre o
bibliotecério e usuério e pode ocorrer de modo sincrono, em tempo real, por meio de algum
recurso eletrénico ou ainda de modo assincrono, em momentos diferentes (Pinto, 2016). E
possivel ver que a mediagdo da informagdo também acontece no PRV, e que tanto bibliotecario,
quanto usudrio possuem papéis no processo de busca, recep¢do e criagdo de informacdo. O

modelo a seguir apresenta um modelo do PRV:
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Figura 1: Modelo atual do PRV
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Fonte: Pinto, 2016, p. 246 adaptado de Agosto et al (2011)

No modelo apresentado o bibliotecario de referéncia aparece como um pesquisador/
filtro/avaliador/instrutor dos recursos informativos e assim a media¢do da informagdo ganha
evidéncia, bem como a criacdo de novas informagdes, num processo colaborativo de
aprendizagem, potencializado pelo uso e acesso de recursos digitais de informagao.

A relagdo humana que se estabelece entre o bibliotecario e o usudrio ganha importancia
no processo de referéncia, seja ele presencial ou virtual. Ela deve ser respeitosa e gentil, acima
de tudo profissional, pois dela depende o entendimento da questao pelo bibliotecario para poder

assim prestar um servico excelente.
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3 METODOLOGIA

Uma pesquisa pode ser definida como “o procedimento racional e sistematico que tem
como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sao propostos" (Gil, 2009, p. 17). Com
0 objetivo de esclarecer quais procedimentos foram adotados, neste capitulo delineia-se o
caminho metodolédgico seguido para alcangar os objetivos geral e especificos aqui apresentados.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, esta investigacao ¢ um estudo de caso.
Yin (2015, p. 2) esclarece que um estudo de caso “investiga um fenomeno contemporaneo (‘o
caso”’) em seu contexto no mundo real, especialmente quando as fronteiras entre o fenomeno e
o contexto puderem nao estar claramente evidentes”. Elucidar o contexto em que se situa o SR
¢ primordial para entender e descrever o SR das bibliotecas do IFRJ, principalmente por se
tratar de uma tipologia singular, como € o caso das bibliotecas multiniveis.

Este estudo se caracteriza como pesquisa qualitativa quanto a sua abordagem; aplicada
quanto a sua natureza, descritiva e exploratoria quanto aos seus objetivos. Uma pesquisa
qualitativa segundo Sampieri, Collado e Lucio (2013, p. 41) “proporciona profundidade aos
dados, dispersdo, riqueza interpretativa, contextualizagdo do ambiente ou entorno, detalhes e
experiéncias Unicas”.

A caracteristica de pesquisa descritiva e exploratoria esta claramente relacionada com
0 objetivo central do estudo proposto e salienta-se que “Os estudos exploratorios sao ‘todos
aqueles que buscam descobrir ideias e solucdes, na tentativa de adquirir maior familiaridade
com fendmeno de estudo” (Freitas; Jabour, 2011, p. 08 apud Selltiz; Jahoda; Deutsch, 1974).

Assim, a investigagdo do contexto, através da coleta de dados de multiplas fontes,
propiciou profundidade ao estudo, assim como a interpretacdo dos dados coletados e a
orientacdo para descobrir ideias e solucdes sdo elementos essenciais a fim de que seja possivel

compreender e investigar a problematica apresentada.

3.1 OBJETO EMPIRICO: O INSTITUTO DE EDUCACAO, CIENCIA E
TECNOLOGIA DO RIO DE JANEIRO - IFRJ

O Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro (IFRJ) teve

como origem o Curso Técnico de Quimica Industrial (CTQI) criado na década de 1940 que
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fazia parte da Rede Federal de Ensino Industrial. Em 1959, o referido curso transformou-se em
Escola Técnica de Quimica quando ganhou status de autarquia educacional (IFRJ, 2023).

A institui¢do, ao longo dos anos, recebeu varias institucionalidades, decorrentes das
transformagdes da organizacao e da estrutura da Rede Federal de Educagao Profissional quando
recebeu as denominagdes de Escola Técnica de Quimica - ETQ, 1959-1965; Escola Técnica
Federal de Quimica da Guanabara - ETFQ-GN, 1965-1974; Escola Técnica Federal de Quimica
do Rio de Janeiro -ETFQ-RJ, 1974-1999; e Centro Federal de Educacdo Tecnologica de
Quimica de Nilopolis - CEFET-Quimica, 1999-2008 (IFRJ, 2017a) .

Mas foi em 2008, que o entdo denominado Centro Federal de Educagao Profissional e
Tecnoldgica de Quimica de Nildpolis - CEFETQ através da Lei n° 11.892 transformou-se em
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro.

Os Institutos Federais sao instituicdes de educagdo superior, basica e
profissional, pluricurriculares e multicampi, especializados na oferta de
educacao profissional e tecnologica nas diferentes modalidades de ensino, com
base na conjugacdo de conhecimentos técnicos e tecnoldgicos com as suas
praticas pedagdgicas, nos termos desta Lei. (IFRJ, 2023)

Logo ap0s a sua criagdo o IFRJ iniciou um processo de expansdo, quando a sede mudou
para o Rio de Janeiro. Em 2008 era composto por sete campi: Duque de Caxias, Nilopolis,
Paracambi, Pinheiral, Realengo, Rio de Janeiro, Sdo Gongalo e Volta Redonda. Com o plano
de expansdo da Rede Federal de Ensino (2011-2014) foram sendo criados outros campi (IFRJ,
2017).

Atualmente esta organizado em Reitoria (Rio de Janeiro) e 15 unidades educacionais:
Arraial do Cabo, Belford Roxo, Duque de Caxias, Engenheiro Paulo de Frontin, Mesquita,
Nildpolis, Niter6i, Paracambi, Pinheiral, Realengo, Resende, Rio de Janeiro, Sao Gongalo, Sao
Jodo de Meriti e Volta Redonda (IFRJ, 2023).

O IFRJ ¢ uma institui¢do que oferece ensino publico e gratuito € tem como missao
“Promover a formacdo profissional e humana, por meio de uma educagdo inclusiva e de
qualidade, contribuindo para o desenvolvimento do pais nos campos educacional, cientifico,
tecnologico, ambiental, econdmico, social e cultural” (IFRJ, 2023).

A Reitoria € caracterizada como um 6rgdo de administra¢do central e é composta por
cinco Pro-Reitorias: Pro Reitoria de Planejamento e Administracdo (PROAD), Pr6 Reitoria de

Ensino Basico, Técnico e Tecnologico (PROEN), Pr6 Reitoria de Extensao (PROEX), Pro



46
Reitoria de Pesquisa, Pos-Graduagdo e Inovacao (PROPPI), Pro-Reitoria de Desenvolvimento
Institucional, Valorizagao de Pessoas (PRODIN).

O IFRJ atua em diferentes niveis e modalidades de ensino (presencial e a distancia).
Oferece cursos de nivel médio técnico que podem ser cursados de forma integrada,
concomitante e subsequente ao ensino médio. Oferece também cursos da modalidade de
Educacdo de Jovens e Adultos (EJA). Ja os cursos superiores abrangem a graduagdo e a pos-
graduacdo (stricto sensu e lato sensu). Oferece ainda cursos de Formagao Inicial e Continuada
de Trabalhadores (FIC), todos com intuito de formar trabalhadores para inser¢do ou reinser¢ao
no mundo do trabalho.

Hoje o IFRJ atende a 16.422 estudantes, através dos 151 cursos ofertados. Seu quadro
funcional conta com aproximadamente 1.112 professores e 990 técnicos administrativos (IFRJ,
2023).

Por tudo isso, o IFRJ assume grande importancia no cendrio educacional nacional e ao
longo dos seus 15 anos de existéncia vém formando profissionais qualificados para o mercado

de trabalho.

3.1.1 As bibliotecas do IFRJ

As 15 bibliotecas localizadas nos campi do IFRJ junto com a Coordenacao Geral de
Bibliotecas - CGBILIO, instalada na Reitoria, compdem o Sistema Integrado de Bibliotecas do
IFRJ - SIBI-IFRJ. Elas atuam de forma sistémica dando suporte a pesquisa, ensino e extensao
e atendem a comunidade interna e externa do IFRJ. A comunidade interna ¢ compreendida
pelos discentes, docentes e técnicos administrativos (IFRJ, 2023).

As bibliotecas sdo orientadas pelo Regulamento Institucional das Bibliotecas, conforme
Resolucao n° 23, de 25 de julho de 2017 e elas estdo subordinadas administrativamente a
Diretoria Geral de cada campus e vinculadas tecnicamente a CGBILIO (IFRJ, 2017b).

O acervo das bibliotecas ¢ formado prioritariamente para atender & demanda dos cursos
oferecidos pela Instituicdo, o que confere ao acervo de cada campus caracteristicas proprias. As
rotinas das bibliotecas sdo gerenciadas provisoriamente pelo Sistema Koha, um software livre
de cddigo aberto, enquanto ocorre o planejamento e implantagdo do Sistema Integrado de

Gestdo de Atividades Académicas - SIGAA.
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3.2 SUJEITOS DA PESQUISA

Os servidores que compdem o quadro funcional das bibliotecas do SIBI-IFRJ sdo
majoritariamente bibliotecarios e auxiliares de biblioteca, conforme Alves (2020) algumas
unidades contam também com assistentes administrativos, no entanto em sua grande maioria o

quadro funcional é composto por bibliotecarios e auxiliares de biblioteca.

Quadro 2 - Panorama dos Servidores do SIBI-IFRJ

PANORAMA DO SiBi IFRJ - SERVIDORES
: AUXILIARES DE .
BIBLIOTECARIOS BIBLIOTECA OUTROS SERVIDORES
REITORIA 1 0 0
IARRAIAL DO 5 1 0
CABO -
BELFORD ROXO 1 0 0
DUQUE DE 2 3 0
CAXIAS
MARACANA 4 2 0
MESQUITA 1 1 0
1 TAE
INILOPOLIS 3 3 2 Assistentes
administrativos
INITEROI 1 2 0
PAULO DE ] 3 0
FRONTIN
PARACAMBI 1 2 0
IPINHEIRAL 1 3 0
REALENGO 3 3 3 Auxiliares administrativos
RESENDE 1 2 0
SAQ GONCALO 2 3 0
SAO JOAO 1 2 0
VOLTA REDONDA 1 3 0

Fonte: Alves (2020)

Esta pesquisa busca entdo ouvir os profissionais atuantes nas bibliotecas do IFRJ a fim
de delinear como ocorre o SR e buscar entender o ponto de vista dos profissionais, assim como
perceber as oportunidades e desafios decorrentes do contexto em que esta inserido.

A escolha de ouvir os auxiliares de biblioteca se d4 em razdo desses profissionais
estarem diariamente em contato direto com os usudrios e estarem envolvidos no atendimento
de suas necessidades informacionais e por esta razao podem contribuir em muito para melhoria
dos processos de trabalho dentro das bibliotecas.

Decidiu-se por ndo ouvir os usuarios das bibliotecas por inferir-se que o servigo

prestado ocorre de maneira dispersa e ndo padronizada, o que dificultaria a localizagdo de
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usuarios que fizeram uso efetivo do servico. Sendo esta uma limitacdo da pesquisa proposta,
recomenda-se a realizacdo de um estudo de usuarios futuramente.

Por se tratar de uma pesquisa que envolve sujeitos humanos, deve preocupar-se com
questdes ¢ticas e de protegao dos sujeitos envolvidos na pesquisa. Segundo Yin (2015) o
cuidado com os sujeitos humanos envolve:

* obter o consentimento informado de todas as pessoas que podem fazer parte
de seu estudo de caso, alertando-as para a natureza do estudo e solicitando,
formalmente, que sua participagdo seja voluntdria;

* proteger os que participam de seu estudo de qualquer dano, inclusive evitando
0 uso de qualquer dissimulagao em seu estudo;

* proteger a privacidade e a confidencialidade dos que participam para que, em
consequéncia de sua participacdo, ndao fiquem inadvertidamente em posigdo
indesejavel, mesmo que isso signifique estar em uma lista para receber
solicitagdes para participar em algum futuro estudo, conduzido por vocé ou por
qualquer outra pessoa;

* tomar precaugdes especiais que possam ser necessarias para proteger grupos
especialmente vulneraveis (por exemplo, pesquisa envolvendo criangas); e

* selecionar parceiros de forma equitativa, de modo que nenhum grupo de
pessoas seja injustamente incluido ou excluido da pesquisa. (Yin, 2015, p. 82)

Assim, a realizagdo da pesquisa foi aprovada junto ao Comité de Etica em Pesquisa da
Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro - CEP/UNIRIO (disponivel para consulta no
anexo A) por meio da Plataforma Brasil.

Para Creswell (2010) a escolha dos participantes de uma pesquisa qualitativa deve ser
intencional. Citando Miles e Humberman (1994), Creswell (2010) destaca que quatro aspectos
devem ser considerados nessa escolha: o local (onde a pesquisa sera realizada), os atores (quem
serd observado ou entrevistado), os eventos (0 que os atores serdo observados ou entrevistados
fazendo) e o processo (a natureza evolutiva dos eventos realizados no local).

Nesse sentido, optou-se por escolher 5 bibliotecas representativas de cada microrregido
do estado do Rio de Janeiro, a fim de obter uma leitura contextualizada das bibliotecas do IFRJ,

conforme o mapa de localizag¢do das unidades educacionais.
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Quadro 3: Distribui¢ao dos Campi do IFRJ em Mesorregides e Microrregides do Estado do Rio de Janeiro

Mesorregido Microregido Campus
Baixadas Litoraneas Regido dos Lagos Arraial do Cabo
Miterdi
Sdo Gongalo

Rio de Janeiro

Realengo
Rio de Janeiro
580 Jodo de Meriti
Metropolitana Belford Roxo
Baixada Fluminense Duque de Caxias
Mesquita
Nilopaolis
Engenheiro Paulo de Frontin
Paracambi
Volta Redonda
Sul Fluminense Vale do Paraiba Fluminense Pinheiral
Resende

Vassouras

Fonte: IFRJ (2023)

Os critérios de inclusdo e exclusdo dos participantes da pesquisa leva em consideragao
a microrregido em que esta localizada e o niumero de alunos por campus, sendo escolhidos os
campi com o maior nimero de alunos. Para esta analise utilizou-se o documento informativo
do quantitativo de alunos por campus, em que se verificou dentro de cada microrregiao os campi

com maior numero de alunos, como segue:
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Quadro 4: Distribui¢do dos alunos por Campi

INGRESSANTES CONCLUINTES EM CURSO

Campus 203.1| 2023.2 | TOTAL NO ANO [ 2023.1| 2023.2 | TOTAL NO ANO
Arraial do Cabo cac 124 74 198 130 40 170 461
Belford Roxo cbel 97 78 175 22 67 89 110
Duque de Caxias cduc 246 220 466 136 196 332 1271
Engenheiro Paulo de Frontin cepf 224 49 273 103 62 165 644
Mesquita cmesqg | 255 | 2417 2672 31 517 548 1913
Nilopolis cnil 455 338 793 172 166 338 2968
Niterdi cnit 141 131 272 95 76 171 628
Paracambi cpar 207 165 372 145 A3 268 1187
Pinheiral cpin 329 99 428 189 154 343 1053
Realengo creal 176 197 373 127 60 187 1582
Resende cres 93 41 134 32 59 91 118
Rio de Janeiro crj 302 208 510 239 227 466 1930
Séo Gongalo csg 222 84 306 133 222 355 606
Séo Jodio de Meriti csjm 315 89 404 1 188 189 746
Volta Redonda ovr 169 118 287 123 164 287 895

TOTAL|[3355] 4308 7663 1678 | 2321 3999 16112

Fonte: Alves (2024)

As unidades escolhidas para realiza¢do do estudo: da Regido dos Lagos: Campus Arraial
do Cabo; da Regidao Metropolitana - Rio de Janeiro: Campus Rio de Janeiro (Maracand); da
Regido Metropolitana - Baixada Fluminense: Campus Nilopolis; da Regido Metropolitana -
Vassouras: Campus Paracambi e da Regido Sul Fluminense - Vale do Paraiba: Campus
Pinheiral. Os atores participantes sdo os bibliotecarios e auxiliares de biblioteca que atuam

nessas unidades.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA COLETA DE DADOS

As técnicas e instrumentos de coletas de dados a serem utilizados em estudos de casos
devem ser variadas para evidenciar com profundidade a questdo abordada (Yin, 2015; Gil,
2009). Nesse sentido, € necessario escolher criteriosamente os instrumentos a serem utilizados
de forma que seja possivel alcancar os objetivos geral e especificos desta pesquisa.

A esse respeito, Yin (2015, p. 124) salienta que “A vantagem mais importante
apresentada pelo uso de fontes multiplas de evidéncia, no entanto, ¢ o desenvolvimento de
linhas convergentes de investiga¢do”. Essa convergéncia ¢ verificada através da realizagdo de
uma triangulacdo dos dados obtidos, que trard uma maior validagdo para a pesquisa.

Para isso, foram adotados os seguintes instrumentos: levantamento documental,

entrevista, questiondario e grupo focal.
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3.3.1 Levantamento documental

O levantamento documental como instrumento de coleta de dados em um estudo de
casos ganha especial relevancia segundo ensina Yin (2015, p. 111): “Devido ao seu valor
global, os documentos desempenham um papel explicito em qualquer coleta de dados na
realizacdo da pesquisa de estudo de caso. As buscas sistematicas de documentos relevantes sao
importantes em qualquer plano de coleta de dados”.

A realizagdo do levantamento documental atende ao objetivo 3 (Identificar na literatura
os documentos que contém as recomendagdes para estruturar ¢ implantar o SR) e oferece
subsidio para alcancar o objetivo 7 (Desenvolver uma proposta de Politica de Servigo de
Referéncia para as Bibliotecas do IFRJ).

Para garantir o acesso aos documentos institucionais e arquivos foi obtido
consentimento junto a Coordenadora Geral das Bibliotecas do IFRJ, Thais da Silva Alves e
junto ao Diretor Adjunto de Registro e Acompanhamento Académico Felipe Verdan da Silva
dos Santos (ver Apéndice E).

Assim, o levantamento documental terd como objetivo levantar informacdes que
corroborem com outras fontes de coleta de dados e averiguar como o Servico de Referéncia

esta sendo ofertado na Instituicao (Objetivo 5).

3.3.2 Entrevista e Questionario

As entrevistas e os questiondrios estdo entre os instrumentos de coleta de dados mais
utilizados em pesquisas. André (2013, p. 100) refor¢a que “No estudo de caso qualitativo, que
objetiva revelar os significados atribuidos pelos participantes ao caso investigado, a entrevista
se impde como uma das vias principais”.

A realizagdo da entrevista com a Coordenadora Geral das Bibliotecas do IFRJ tem o
objetivo de saber qual a sua percepgao e os projetos em relagao ao SR nas bibliotecas do IFRJ.
A escolha por essa entrevista se da de maneira estratégica, pois ndo sera possivel convida-la
para participar do grupo focal, para que sua presenga como chefia imediata ndo comprometa as

respostas obtidas junto aos bibliotecarios e auxiliares de biblioteca.
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A coleta de dados via questiondrio apresenta-se como “um conjunto ordenado e
consistente de perguntas de variaveis e situagdes, que se deseja medir, ou descrever” (Martins;
Lintz, 2011, p. 38) colocando-se entdo como meio eficaz para o fim desejado.

Com proposito de atender ao objetivo 1 (Identificar os profissionais que realizam o
atendimento no SR), ao objetivo 2 (Tragar o perfil dos profissionais atuantes nas bibliotecas do
IFRJ), ao objetivo 4 (Verificar se as bibliotecas possuem um lugar fisico denominado Servigo
de Referéncia e qual a estrutura disponivel para subsidiar a realizacdo do servico), ao objetivo
5 (Descrever como ¢ feito o processo de servigo de referéncia nas bibliotecas) e também ao
objetivo 6 (Identificar a percepc¢do dos profissionais atuantes nas bibliotecas a respeito do SR)
foi aplicado um questionario (com perguntas abertas e fechadas) enviado via correio eletronico

para os profissionais que atuam nas bibliotecas escolhidas para este estudo.

3.3.2.1 Construgao do Questionario

Um questionario, segundo Martins Jinior (2011) € o meio utilizado para se coletar dados
de um determinado grupo social, til para se determinar caracteristicas desse grupo em funcao
de algumas variadveis predeterminadas, individuais ou grupais.

Foram elaborados dois tipos de questionarios: um para os bibliotecarios (Apéndice A)
e outro para os auxiliares de biblioteca (Apéndice B).

No questionario para os bibliotecarios optou-se por dividir o questionario em temas:
perfil do profissional (questdes de 1 a 4); sobre o setor Servigo de Referéncia (questdes de 5 a
12) e sobre o Servigo de Referéncia (questdes de 13 a 20), com perguntas abertas e fechadas.

O perfil do profissional busca entender quem sdao os profissionais que atuam nas
bibliotecas e possivelmente no SR, assim como tragar o perfil destes profissionais (objetivos 1
e?2).

Para a construgdo do bloco de perguntas que diz respeito a existéncia e organizagao do
SRP, a elaboracdo do questionario baseou-se nas consideracdes de Accart (2012), Macedo
(1984) e Mangas (2007) que mostram particularidades importantes a respeito do local fisico
destinado ao SR.

Accart (2012) considera que o projeto arquitetonico do SRP deve levar em consideragao

alguns aspectos como: - localizagdo do servi¢o; - area que lhe ¢ destinada; -normas de



53
organizagdo do espago; - sinalizagdo € a comunicagdo visual; - ergonomia das estacdes de
trabalho; - escolha do mobilidrio para a sala de referéncia; - tecnologias; -seguranca das pessoas
e do patrimonio; - acessibilidade dos locais para as pessoas portadoras de necessidades
especiais.

Mangas (2007) salienta que a existéncia de determinados recursos materiais e
instrumentos de trabalho, a saber: as instalacdes e a localizag¢do, os equipamentos, as fontes e
os recursos de informagdo e a criagao de um arquivo ou base de dados sdo necessarios para a
concepg¢do de um SR.

O bloco de perguntas sobre o SR (questdes de 13 a 20) foi elaborado e adaptado a partir
do questionario concebido por Silva (2016) com intuito de levantar alguns pontos sobre a
existéncia do bibliotecario de referéncia ou ainda como acontece o SR na falta desse
profissional especificamente designado para a fungao.

No questionario para os auxiliares de biblioteca definiu-se trabalhar apenas com dois
blocos de questdes: perfil do profissional (questoes de 1 a 4) e sobre o servigo de referéncia
(questdes de 5 a 10), visto que os detalhes relativos ao setor fisico serdo respondidos pelos

bibliotecarios lotados na mesma unidade em que eles trabalham.

3.3.2.2 Construgao da Entrevista

Questiondrios e/ou entrevistas, conforme Maia (2020) podem ser classificados como
estruturados (as), isto €, aquele que apresenta questdes formalmente elaboradas, que seguem
uma sequéncia padronizada; semiestruturado (a): que segue um roteiro de questdes ou topicos,
com flexibilidade na formulagdo, depende da dinamica da entrevista; ou ainda pode ser livre,
ou seja, sem direcionamento ou interferéncia.

Nesta pesquisa serd adotada a entrevista semiestruturada, aquela que combina perguntas
pré-definidas com perguntas espontaneas que podem surgir durante a entrevista. Assim, as
questdes pré-elaboradas tem como objetivo entender qual a percepcao da entrevistada a respeito
do Servigo de Referéncia, sua importancia e quais acoes estao sendo empreendidas com respeito
a tematica (ver Apéndice D).

O convite de participacdo na pesquisa foi enviado via email e foi esclarecido

previamente que a participacdo na pesquisa incluiria duas fases: responder o questiondrio e
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participar da realizacao do grupo focal. Foi requerido dos participantes a assinatura do Termo
de Esclarecimento Livre e Esclarecido (TCLE) a fim de informar e esclarecer sobre a
participagdo voluntaria na pesquisa, assim como os possiveis riscos decorrentes da participacao.
O texto do TCLE foi elaborado a partir das recomendagdes do CEP/UNIRIO e pode ser

consultado no apéndice F.

3.3.3 Grupo Focal

Na inteng¢do de atender ao objetivo 6 (Identificar a percepc¢ao dos profissionais atuantes
nas bibliotecas a respeito do SR) sera utilizado o Focus Group, isto € o Grupo focal também
conhecido como entrevista focalizada de grupo, entrevista profunda em grupos ou reunides de
grupos (Martins; Lintz, 2011, p. 44).

A utilizagao dessa técnica permitira identificar as percepgdes, sentimentos e atitudes
dos participantes (Dias, 2000), assim como também identificar problemas e possiveis solugdes.
Busca-se com esse instrumento uma integracdo entre os participantes, de maneira que seja
possivel a expressdo de suas opinides de maneira espontanea o que permitird uma riqueza de
informacgdes e reflexdes a respeito do tema.

Foram convidados a participar do grupo focal os bibliotecarios e auxiliares de biblioteca
atuantes nas bibliotecas participantes da pesquisa que responderam o questiondrio proposto
nesta pesquisa. Foram realizados 2 grupos focais: um com bibliotecarios e outro com auxiliares
de biblioteca. As reunides aconteceram de maneira remota, via google meet, a fim de minimizar

as distancias existentes, dada a localiza¢do de cada campus.

3.3.3.1 Elaboragao das questdes para o grupo focal

A elaboragado das questdes para o grupo focal esta baseada na premissa de coletar dados
referente a percepgao dos agentes envolvidos no SR, suas percepcdes pessoais a respeito do
tema e do conceito de SR, assim como também em relagao a quais aspectos o SR pode contribuir
para as bibliotecas do IFRJ como um todo.

Nesse aspecto Martins e Lintz (2011, p. 45) apontam que os grupos focais devem

assegurar um ambiente “em que os participantes possam interagir intensamente € se sintam
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plenamente a vontade para manifestarem suas crencas € convicgdes de maneira espontanea”.
Os autores indicam ainda que os insights que surgem a partir da discussdo podem ajudar o
pesquisador refinar seus conceitos e entendimentos sobre o tema estudado.

A conducao do grupo focal ¢ feita pelo moderador que tem como fungao conduzir a
discussao e facilitar a interagdo entre os participantes. Foi elaborado um Guia de Discussao,
que € um esbogo dos topicos a serem tratados no grupo focal com a finalidade de garantir que
todos os pontos importantes para a pesquisa sejam abordados (Abreu; Baldanza; Gondim,
2009). Assim, foram elaboradas 7 questdes (ver Apéndice C), utilizadas na conducdo da

discussdo.

3.4 TRATAMENTO DE DADOS

Como informado anteriormente a pesquisa seguiu por um viés qualitativo e segundo
Creswell (2010) em uma pesquisa qualitativa os dados coletados emergem do ambiente de
estudos ¢ a analise dos dados ¢ indutivamente construida a partir das particularidades para os
temas gerais e a interpretagdo dos dados de uma realidade complexa ¢ realizada pelo
pesquisador que confere a eles um significado.

Duas importantes técnicas sao utilizadas para realizar analise dos dados coletados em
uma pesquisa qualitativa: analise de discurso e analise de contetido. Nesta pesquisa, foi dada
especial énfase a andlise de conteido com a intencdo de identificar padrdes e nuances nas
respostas dos participantes, permitindo uma investigagdo mais solida dos dados coletados.
Além disso, sera feita a triangulacdo das informagdes coletadas como parte essencial do
processo de validagdo dos dados (Trad, 2009) o que permitird a criagdo de uma linha de
investigagdo convergente (Yin, 2015). Dessa forma, ¢ garantida a confiabilidade dos resultados
obtidos, ampliando nossa compreensao das percepgdes e opinides dos participantes em relacao

ao tema em estudo.

3.4.1 Analise de conteudo
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A andlise de conteudo ¢ um método de investigacdo cujo objetivo € interpretar as
comunicagdes por meio de uma descri¢do objetiva, sistemdtica e quantitativa do conteudo
manifesto nelas presente. Conforme Bardin (2016) ¢ um conjunto de técnicas de andlise de
comunicagdes que tem por objetivo sistematizar a descricdo do contetido das mensagens. Esta
técnica permite que se fagcam inferéncias sobre as condigdes de producdo e recepcao das

mensagens, facilitando a interpretagdo dos dados obtidos em uma pesquisa.

Em esséncia, essa abordagem procura compreender as mensagens expressas nhas
comunica¢des de maneira organizada e precisa, permitindo uma andlise aprofundada das

informacgdes contidas nessas comunicagoes.
3.4.1.1 Analise de contetido — Entrevistas e questionarios

Nas pesquisas qualitativas ¢ comum descrever os dados coletados, ou seja, o relato dos
participantes da pesquisa. Os questionarios formulados contém perguntas abertas e fechadas e,
portanto, sera necessario utilizar técnicas de analise qualitativas e também técnicas de analise
quantitativas. Na analise qualitativa cabe destacar a importancia de fazer uma descri¢ao o mais
fidedigno possivel para ficar claro o que o participante quis dizer e a andlise buscara agrupar os

relatos para evidenciar as relagdes existentes através de uma técnica (Maia, 2020).

Seguindo as orientagdes de Bardin apresentadas por Maia (2020) a anélise de conteudo
¢ uma técnica que busca conduzir uma andlise consistente e significativa das informagdes
coletadas em entrevistas e questionarios, visando fornecer uma compreensao mais aprofundada

e confiavel das percepcdes dos participantes.

Assim, foi empregada a andlise de conteudo, conforme os passos apresentados no

quadro abaixo:



Quadro 5: Passos para fazer analise de contetido.

57

PASSOS PARA FAZER ANALISE DE CONTEUDO

TRANSCRICAO LITERAL DO
RELATO

S6 assim os relatos se tornam um documento a ser analisado. Mais
importante que as “perguntas”, sdo AS RESPOSTAS, OS
RELATOS.

LEITURA FLUTUANTE

Ler todo o relato varias vezes para ter nogao do todo

CATEGORIZACAO:
agrupamentos tematicos

Ler o material e ir apontando ao lado quais os temas emergentes
(que aparecem). Depois ir sinalizando o que aparece em comum até
chegar no que considera que pode ser uma categoria.

A ANALISE DEVE SER
EXAUSTIVA

Todo o material deve ser considerado. O “tema” pode aparecer
independentemente da questdo ou ordem em que ela foi feita. O
importante € a resposta. Entretanto, ndo precisa todo o relato ser
analisado, se existirem partes que ndo tenham a ver com os
objetivos da pesquisa. Por exemplo, um participante ficou falando
sobre outro assunto (isso ndo precisa ser analisado, nem
categorizado).

MUTUAMENTE EXCLUSIVA

O mesmo trecho de relato ndo pode estar em duas categorias, pois
sdo mutuamente exclusivas. Se estd em uma categoria, ndo pode
estar em outra e vice-versa. Se couber em duas, ¢ melhor criar uma
terceira categoria para esse relato.

CONCRETAS

As categorias devem partir de uma descrigdo, de relatos que
existiram e ndo de uma abstragdo, algo que o pesquisador pense que
9% ¢

“ele quis dizer”, “ele deve ter pensado isso”. S6 considere o que de
fato foi dito.

ADEQUADAS

As categorias devem ser adequadas no sentido de serem coerentes
com o conteido do agrupamento. Quando se cria uma categoria, €
importante que o pesquisador a descreva, pois fica mais facil para
ele e para o leitor entender o que justifica a escolha feita.

Fonte: Adaptado de Maia, 2020, p.38 apud Bardin, 2011.
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3.4.1.2 Analise de conteudo — Grupo focal

Na pesquisa de Silva e Assis (2010), os autores baseiam-se em Bardin (2009) e Minayo

(2007) para descrever as etapas do processo na analise de contetido no grupo focal:

- Pré-analise: nesta etapa, os pesquisadores realizam uma preparagao cuidadosa antes de
iniciar a andlise propriamente dita. Busca-se sistematizar as ideias iniciais de maneira a
conduzir um esquema preciso da pesquisa. Procede-se a leitura flutuante do material
levando-se em consideragdo as hipoteses iniciais e objetivos da pesquisa. Isso pode levar
a uma reformulacdo das hipoteses e objetivos. Identificam-se os subtemas ou categorias
de interesse que serdo explorados durante as discussdes em grupo.

- Exploracio do material: durante as sessdes do grupo focal coletam-se dados relevantes
e significativos a partir das interacdes dos participantes. Esses dados podem ser
transcrigdes de dudio ou video, notas de campo e observagdes detalhadas. E fundamental
capturar de forma abrangente as perspectivas e percepcdes dos participantes sobre o
assunto em estudo. Nesta etapa faz-se a analise sistematica do material de acordo com
as categorias selecionadas anteriormente.

- Tratamento dos resultados, inferéncia e a interpretacio: nesta fase, os resultados
brutos, isto €, as categorias que serdo utilizadas como unidade de analise sdo submetidas
a operagoes estatisticas de forma que permitam ressaltar as informagdes obtidas. A partir
desse ponto, as inferéncias sdo feitas com base nos achados, permitindo que os
resultados sejam interpretados e relacionados aos objetivos da pesquisa. Essa
interpretagdo pode ser enriquecida com citagdes e exemplos dos participantes, validando
as conclusdes obtidas durante a analise.

Dessa forma, foi feita a andlise de conteudo dos dados coletados no grupo focal de
maneira que seja possivel revelar as percepgdes e interagdes dos participantes a respeito do SR.
Nas proximas secOes serdo apresentadas as andlises dos dados coletados, iniciando pelo
Levantamento Documental, Questionarios, Grupo Focal e Entrevista com a Coordenagao Geral

de Bibliotecas do IFRJ, que foram analisados em conjunto.
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4 LEVANTAMENTO DOCUMENTAL

Esta secdo tem como propoésito a apresentacdo dos resultados obtidos a partir da
realizacdo do levantamento documental. Cabe aqui reiterar que a meta deste levantamento &,
em um primeiro momento identificar na literatura os documentos que contém as recomendacgdes
para estruturar e implantar o SR (objetivo 3), documentos estes que dardo subsidio para
desenvolver uma proposta de Politica de Servico de Referéncia para as Bibliotecas do IFRJ
(objetivo 7) sendo estes documentos internacionais € nacionais; em um outro momento
identificar os documentos institucionais que tratam do SR no ambito das bibliotecas do IFRJ
que irdo colaborar para descrever como o servigo de referéncia nas Bibliotecas do IFRJ

(objetivo 5).

Gil (2008) esclarece aspectos da pesquisa documental e classifica os tipos de
documentos uteis para pesquisa social: registros estatisticos, registros institucionais escritos,
documentos pessoais e as comunicagdes em massa. A coleta de dados estatisticos, segundo o
autor, ¢ muito simples, mas deve levar em consideragdo a natureza dos dados e também passa
pela necessidade de se identificar adequadamente a fonte de pesquisa. Os registros
institucionais escritos podem ser de organizagdes governamentais € ndo governamentais. Os
documentos pessoais trazem informagdes relevantes a respeito da experiéncia pessoal e podem
“estimular a compreensdo do problema e também para complementar dados obtidos mediante
outros procedimentos” (Gil, 2008, p. 151). As comunicagdes em massa como jornais, revistas,
fitas de cinema, programas de radio e televisdo, sdo fontes de informagdo que permitem
conhecer os mais variados aspectos da sociedade contemporanea e por esta razdo sdo muito

importantes para a pesquisa social.

Godoy (1995) assegura que a pesquisa documental pode ser utilizada como uma técnica
complementar para validar e aprofundar dados obtidos por meio de outras técnicas como
questionarios, entrevistas, etc. A autora explica ainda que € necessario que o pesquisador esteja
atento quanto a escolha dos documentos, o acesso a eles e a sua analise. Assim, para identificar

os documentos necessarios a este levantamento, elegeu-se as fontes:
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1) Site da Reference and User Services Association (RUSA) que € uma das divisdes da
American Library Association (ALA) para verificar os documentos que trazem as diretrizes e

recomendacdes para o funcionamento do SR.

2) Repositorio da Federagdo Brasileira de Bibliotecarios, Cientistas de Informagdo e
Instituigdes - FEBAB para identificar os documentos nacionais que embasam a implantagao e

funcionamento do SR.

3) Site Institucional do IFRJ e Repositorio Institucional do IFRJ para identificar os

documentos normativos institucionais que abordam o SR.

4.1 LEVANTAMENTO DOCUMENTAL - DOCUMENTOS INTERNACIONAIS

Com o fim de levantar os documentos que trazem as diretrizes para estruturagdo do SR
foi feita uma busca no site da Reference and User Services Association (RUSA) que ¢ um
departamento da American Library Association (ALA), a mais antiga associagdo de bibliotecas
do mundo, atuando desde 1876 (ALA, 2024). Foram identificados os documentos que tratam

do SR no tdpico Padrdes, Diretrizes e Recomendagdes, conforme o quadro a seguir:
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Quadro 6: Lista cronolégica de documentos que abordam o servigo de referéncia elaboradas pela RUSA

Ano de Titulo do documento
publicacio
2006a Diretrizes para o Servico de Referéncia Cooperativa
2006b Diretrizes para a introducdo de recursos de informacao eletronica aos usuérios
2007 Medindo e avaliando servigos e recursos de referéncia: um guia.
2017a Diretrizes para implantagdo ¢ manutengdo de Servigos de Referéncia Virtual
2017b Competéncias profissionais para Bibliotecarios de Referéncia e Servigos ao Usuario
2021 Defini¢ao de Referéncia
2023 Diretrizes para o Desempenho Comportamental dos Provedores de Servigo de Referéncia e
Informacéo

Fonte: Elaborado pela autora 2024 (tradug@o nossa).

A RUSA disponibiliza, além dos documentos citados, dois documentos ndo

considerados neste estudo por ndo se encontrarem alinhados ao escopo da pesquisa, que so:

Diretrizes para respostas de informacgdes comerciais (ALA/RUSA, 2008, tradugdo nossa) e

Diretrizes de Referéncia Médica e de Satde (ALA/RUSA, 2015, tradugao nossa).

E interessante esclarecer o que vem a ser diretrizes e qual seu papel dentro do

estabelecimento de uma politica. Segundo Macedo (1984) as diretrizes sdo instrugdes bésicas e

servem para orientar os profissionais que atuam em bibliotecas, conforme segue:

Diretrizes sdo delincamentos ¢ instru¢des basicas para o estabelecimento de um
tronco comum de um SR e Info. Trata-se de "Guidelines" para compor-se um
documento onde se estabelecam objetivos, marcos, politica de servigo de
informacdo sobre os componentes do sistema. (Macedo, 1984, p. 67)

Macedo (1984) assinala que as diretrizes devem vir antes dos padrdes, que sdo pontos

de apoio para planejar e/ ou avaliar os servicos ofertados. Assim, as diretrizes aqui estudadas

fornecem uma orientagdo para os profissionais que atuam em diferentes tipos de bibliotecas,

pois foram criadas de forma abrangente e nao se dirigem a nenhum tipo especifico de biblioteca,

mas destinam-se a auxiliar e orientar bibliotecdrios e instituigdes na implementacdo e

manutencdo do SR (ALA/RUSA, 2006a, 2006b, 2017a, 2017b, 2021, 2023).
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A seguir serdao apresentados resumidamente os documentos considerados relevantes
para esta pesquisa.

As Diretrizes para o Servigo de Referéncia Cooperativa (ALA/RUSA, 2006a, tradugao
nossa) explicam que o Servico de Referéncia Cooperativa (SRC) ¢ “um processo através do
qual ¢ prestada assisténcia informativa, encaminhando o usuario, ou as duvidas do usuario, para
funcionarios de outra instituicdo, de acordo com um sistema de procedimentos estabelecidos”
(ALA/RUSA, 20064, p.1, traducdo nossa). A referéncia cooperativa entdo ¢ feita por meio de
qualquer meio de comunicacgao, através de acordo previamente estabelecido entre instituigdes.
Portanto, o documento apresenta diretrizes para se estabelecer acordos de cooperacao a partir
de quatro se¢oes: Finalidade dos Servigos, Estrutura de Administragao, Prestagdo de Servigos
e Avaliagao de Servigos.

A finalidade dos servigos trata de estabelecer as bases do acordo de cooperagao através
da declaracdo da missdo do servigo, seus objetivos e defini¢des, do seu escopo, nivel do servigo
e da revisdo da declaracdo, ou seja, da frequéncia com que esta politica deve ser revista e de
quem ¢ a responsabilidade de fazé-lo.

A estrutura da administragao do servigo, como o proprio nome diz, aborda a organizagdo
e estrutura da cooperacdo. Apresenta também linhas gerais para que a associagdo aconteca,
sinalizando os beneficios e responsabilidades, procedimentos para adesdo, entre outros. O guia
ainda indica acerca de financiamento e sobre a documentagao de atividades, como também
sobre a promogao de servigos e treinamento dos membros da cooperativa.

A prestacdo dos servigos abrange os servicos prestados e os métodos de transmissao, a
responsabilidade da institui¢do solicitante e também da instituicdo respondente.

A avaliagdo do servico de cooperagdo versa sobre os servicos, as atividades e o pessoal
envolvido no acordo. O documento lembra que deve ser estabelecido de quem ¢ a
responsabilidade pela realiza¢do da avaliagdo, pela execug¢do do servigo e sem esquecer das
penalidades e métodos de execugcdo em caso de descumprimento. Orienta quanto ao
estabelecimento de coleta de dados estatisticos necessarios para realizar a avaliagao do servigo.

Ja as Diretrizes para a introdugdo de recursos de informagdo eletronica aos usuarios
(ALA/RUSA, 2006b, traducao nossa) fornecem orientacdo pratica a respeito da implementagao
de politica, procedimento, educacdo e/ou procedimento direto de recursos de informagdo

eletronica para ajudar os bibliotecarios que fornecem e divulgam este tipo de informagao. O
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documento fornece uma lista de verificagdo que contém sugestoes e recomendacdes que podem
ser adaptadas a qualquer tipo de biblioteca. Ele explica a respeito do planejamento, politica e
procedimento; teste de compatibilidade e acesso remoto; educagdo do pessoal;
educagdo/instru¢ao do usuario; publicidade; avaliacao.

As Diretrizes para implantacdo ¢ manuten¢ao de Servicos de Referéncia Virtual
(ALA/RUSA, 2017a, traducdo nossa) tem por objetivo fornecer uma dire¢do para a
implementagdo e manutengdo do SRV. Apresenta uma definicdo de Referéncia Virtual:

Referéncia Virtual é um servigo iniciado eletronicamente para o qual os
usuarios empregam tecnologia para se comunicar com os prestadores de servigo
sem estar fisicamente presente. Os canais de comunicacdo frequentemente
usados na referéncia virtual incluem chat, videoconferéncia, voz sobre IP, co-
navegagdo, email, mensagens instantdneas ¢ texto (ALA/RUSA, 2017a,
tradugdo nossa).

O documento destaca que como a interagdo acontece através da mediagdo da tecnologia
pode parecer menos pessoal, com alguma perda na comunicacdo, pois perde-se alguma
percepcao do que o usudrio quer dizer e também que por se tratar de uma interagdo assincrona
pode ocorrer atrasos e dificuldades de comunicagdo, situagdes que precisam ser minimizadas
pela equipe.

Dadas as orientagdes iniciais, o documento ocupa-se em fornecer indicagdes para
organizar o SRV para prover o servico, treinamento da equipe; gestdo do servigo e, por fim,
orientagdes quanto a privacidade.

Medindo e avaliando servigos e recursos de referéncia: um guia (ALA/RUSA, 2007,
traducdo nossa) foi mais um dos documentos selecionados. O guia esta dividido em 4 secdes: a
primeira - Defini¢do de Referéncia; a segunda - Planejamento da Avaliagdo de Referéncia; a
terceira - Medindo e Avaliando Transacdes e Servicos de referéncia e a quarta - Medindo e
Avaliando Recursos de Referéncia.

Na primeira se¢do ¢ apresentada uma definicdo abrangente do SR e apresenta também
conselhos de planejamento de avaliagdo e ferramentas de medi¢cdo com o propdsito de auxiliar
os gestores na avaliagdo de servigos e recursos de referéncia.

Sobre a definicdo, o documento explica que

As Transagdes de Referéncia sdo consultas de informagao nas quais o pessoal
da biblioteca recomenda, interpreta, avalia e/ou utiliza recursos de informagao
para ajudar outros a satisfazer necessidades de informagdo especificas. As
transacdes de referéncia nao incluem instru¢des formais ou trocas que fornecam
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assisténcia com locais, horarios, equipamentos, suprimentos ou declaragdes de
politicas (ALA/RUSA, 2007, traducao nossa).

Esta definicao ndo especifica quem faz o atendimento no SR, mas ocupa-se em mostrar
0 que ¢ uma transagdo ou atividade de referéncia: interpretar, avaliar e/ou utilizar recursos
informacionais para atender demandas especificas. O documento ocupa-se ainda em incluir nas
atividades de referéncia a criagdo e gestdo de recursos de informagao (incluindo o
desenvolvimento e manutencao de cole¢des de referéncia) e as atividades de avaliagdo de
trabalhos, recursos ¢ servicos de referéncia.

A segunda se¢@o expde uma lista de perguntas basicas que ajudardo na tarefa de planejar
a avaliacdo de referéncia, tais como: Que perguntas vocé esta tentando responder? Que padrdes
de desempenho ou qualidade vocé usard para medir seu sucesso? Como vocé vai usar os dados
gerados? Dentre outras (ALA/RUSA, 2007, traducio nossa). Deve-se atentar também para a
escolha das ferramentas de avaliacdo escolhidas, pois estas precisam estar alinhadas ao objetivo
da avaliacdo. O guia aconselha utilizar mais de um tipo de método de avaliagdo para gerar mais
confianca nos dados coletados.

A terceira secdo apresenta as vertentes da avaliacdo das transacdes ou interacdes de
referéncia quanto ao volume, custo, beneficios e qualidade; eficacia do SR, andlise de
custo/beneficios e analise da qualidade com foco na satisfagdo do usuario.

A quarta secdo trata da avaliacdo de recursos com foco nas questdes de uso, usabilidade
e avaliacdo da colecao de referéncia. A avaliagdo de uso e usabilidade permite observar com
que frequéncia os usuarios estdao utilizando os recursos, ja a usabilidade vai avaliar a maneira
COMmO OS USUArios acessam € usam 0s recursos, ou seja, se os recursos disponiveis oferecem
condigdes de entendimento do funcionamento facilitando o acesso e uso da informagao
disponibilizada. O documento recomenda que sejam feitas avaliagdes recorrentes da colecao de
referéncia para determinar a relevancia e utilizagcdo das mesmas.

As Competéncias profissionais para Bibliotecarios de Referéncia e Servigos ao Usuério
(ALA/RUSA, 2017b, tradug¢do nossa) tem por objetivo identificar os comportamentos que
levam ao bom desempenho do SR. Para isto pressupde uma infraestrutura bésica de
competéncias profissionais, isto €, habilidades relacionadas a comunicagdo, tecnologias de
informagao, alfabetizagdo digital, leitura, escrita e matematica.

A respeito das competéncias profissionais, o documento expde uma lista de habilidades

esperadas de profissionais, na qual permeia a visao do profissional que tem uma atitude proativa
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em relagdo a sua atuagdo, que reflete sua relacdo com o usudrio com vistas a um desempenho
de exceléncia.

Além de apresentar as competéncias profissionais dos bibliotecarios de referéncia, o
documento ressalta a importancia das questoes de diversidade, quando o profissional deve
possuir um senso critico proprio de forma a refletir sua propria atuacdo de modo a evitar a
exclusdo de outras experiéncias humanas (ALA/RUSA, 2017b).

O documento que acima citado (ALA/RUSA, 2017b) se relaciona com as Diretrizes
para o Desempenho Comportamental dos Provedores de Servico de Referéncia e Informacao
(ALA/RUSA, 2023, traducdo nossa) pois o primeiro apresenta as competéncias e o segundo
apresenta diretrizes com foco no comportamento para apoiar um servigo centrado no usuario
de maneira que seja possivel estabelecer um relacionamento que inclua comunicagao,
constru¢do de confianga, compreensao ¢ empatia intelectual, em uma interacao de referéncia
que oferega uma experiéncia de aprendizagem colaborativa e que permita que o usuario busque
e use informacdo, mas também contribua para aprendizagem informacional (ALA/RUSA,
2023).

Desse modo, as diretrizes que abordam as questdes comportamentais (ALA/RUSA,
2023) dispde de orientagdes sobre atitudes esperadas da equipe de referéncia, estas atitudes
estdo relacionadas a inclusdo, acessibilidade, engajamento, pesquisa, avaliacdo e sobre como
encerrar uma entrevista de referéncia. As diretrizes enfatizam que um ambiente acolhedor e
inclusivo ajuda a desenvolver interagdes de referéncia bem-sucedidas. Se exercidas estas
atitudes podem elevar o nivel de qualidade e de satisfacdo do usudrio na utiliza¢do do servigo.

A Definicao de Referéncia (ALA/RUSA, 2021, traducao nossa) traz em seu escopo uma
definicdo do que vem a ser um trabalho de referéncia e se concentra na sua natureza. Esta
defini¢do ganha relevancia, afinal o entendimento desta questdo determina quais servigos serao
oferecidos e por quem (um especialista). O referido documento aborda o contexto em que o
trabalho de referéncia acontece e deixa claro que o trabalho de referéncia envolve interagdo do
pessoal da biblioteca com o usudrio visando atender uma necessidade de informagdo e que
embora instrugdo e assisténcia fagam parte do cotidiano do SR, esta instru¢ao nao ¢ considerada
instrucdo formal ou ainda que o trabalho de referéncia nada tem a ver com workshops, como

vimos anteriormente (ALA/RUSA, 2021).
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O documento aborda alguns temas dentro do trabalho de referéncia, como a experiéncia
informacional do usuério, a recomendacao e interpretagdo dos recursos utilizados, a promogao
dos servigos, assim como o gerenciamento do servico (ALA/RUSA, 2021).

Quanto a experiéncia do usuario no ambito do SR, o documento indica que pode
acontecer presencialmente ou de maneira remota quando ¢ realizada a entrevista de referéncia
onde o profissional deve demonstrar conhecimentos de técnicas de recuperacio da informacgao
para identificar informacdes confidveis e de alta qualidade, conectando os usuarios as
informacdes que buscam. O servico deve também auxiliar os usuarios a utilizar os recursos
disponiveis, em diferentes formatos, deve capacita-los para acessar informagdes, assim como
explicar sobre os sistemas de informacdo e ainda encaminhd-los para outros recursos, caso
exista necessidade (ALA/RUSA, 2021).

A respeito da recomendacao e interpretagdo de recursos utilizados o documento orienta
que sejam elaborados guias de pesquisa e perguntas frequentes para auxiliar os usuérios. Deve
ajudar também a interpretar guias ¢ manuais, ajudando a resolver problemas de uso destes
manuais. O uso de ferramentas de descobertas também é recomendado, como também é
necessario sempre buscar e coletar novos recursos que promovam uma melhora do servigo, para
isso, torna-se imprescindivel conhecer o ecossistema de informa¢do da comunidade para
selecionar as fontes adequadas (ALA/RUSA, 2021).

A promocao dos servigos orienta que seja feita a publicidade do servigo para ampliar o
alcance buscando sempre aumentar a eficicia e o impacto do servigo (ALA/RUSA, 2021).
Accart (2012) acentua que o servico de referéncia engloba as no¢des de servigo publico, de
oferta de servigo, de obrigagdao de servico, de servigo prestado, onde o profissional e usuario
atuam para coproduzir o servigo, isto € o usudrio participa a medida que fornece informagdes
que ajudardo o profissional a encontrar uma resposta. Accart (2012) lembra que a atuagdo do
usuario depende do que ele conhece do funcionamento do SR e da biblioteca, assim a
divulgacao do servigco contribui para fomentar e ampliar o uso do servigo.

As orientacoes sobre o gerenciamento do servigo aconselham a projetar um servigo que
tenha com foco na experiéncia dos usudrios; garantir servigos sob demanda a fim de que haja
profissionais disponiveis para atendimento; avaliar os servigos; implementar oportunidades de
desenvolvimento continuo dos profissionais; treinar a equipe (profissionais, paraprofissionais

e estudantes) para responder eficazmente as perguntas (ALA/RUSA, 2021).
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As diretrizes aqui apresentadas, de maneira sucinta, fornecem um caminho para que
diferentes tipos de bibliotecas, sejam elas nacionais, publicas, universitarias, escolares,
comunitarias, especializadas ou multiniveis possam estruturar, implementar e manter servigos
de referéncia que prezam pela oferta de servigcos com foco no usuario ¢ na qualidade das
interagdes de referéncia. E claro que estas orienta¢des devem ser adaptadas ao contexto de cada
instituicdo, a sua realidade cultural, social, politica e econdmica e principalmente ¢ necessario

pensar no usudrio final a que se destina todo o trabalho desenvolvido.

4.2 LEVANTAMENTO DOCUMENTAL - DOCUMENTOS NACIONAIS

Com o proposito de identificar documentos nacionais que apresentam diretrizes para o
SR elegeu-se o Repositorio da Federagdo Brasileira de Bibliotecarios, Cientistas de Informacao
e Instituicdes - FEBAB, como fonte de pesquisa pois a mesma € uma institui¢ao representativa
de abrangéncia nacional que tem como objetivo disponibilizar o conteudo produzido em todas
as acdes da FEBAB ao longo de sua historia. A FEBAB tem por sua principal missdo atuar na
defesa e desenvolvimento da profissdo no Brasil, além de atuar como centro de documentacao,
memoria e informagdo das atividades bibliotecondmicas no Brasil. A FEBAB retne em seu
repositorio as colegoes do Congresso Brasileiro de Biblioteconomia e Documentacao (CBBD)
e do Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias (SNBU), dois eventos de grande

relevancia no cenario da Biblioteconomia brasileira e da producdo cientifica nacional.

O termo utilizado para pesquisa foi “Servico de Referéncia” e buscou-se identificar os
documentos que traziam o termo no titulo com intuito de selecionar os que abordassem
exclusivamente o SR. Obteve-se 120 resultados, dos quais foram selecionados 08 documentos
que tratam do tema da implantacdo e estruturagdo do SR a partir da leitura e andlise dos

respectivos resumos. Os documentos selecionados estao descritos no quadro abaixo:
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Quadro 7: Lista cronolégica de documentos que abordam a implantacdo e estruturagdo do servigo de referéncia

- Repositorio da FEBAB
Ano de Autor (es) Titulo do documento

publicacio

1985 Macedo, Neusa Dias de Conceitos e diretrizes para o servigo de referéncia:
primeiros passos para sua discussao

1987 Drumond, Vania Regina Peres; Reestruturagio do servigo de referéncia da Biblioteca

Costa,Tharcilla Martins; Central da UFMG: uma experiéncia.
Paniago,Clara de Assis Magalhaes.

1989 Figueiredo, Nice Servigo de referéncia/informag¢ao em sistemas/redes de
Bibliotecas Universitarias: subsidios para projeto de
implantagao

2010 Bratkowski, Rosangela Haide; Proposta de uma politica para o servigo de referéncia

Oliva, Aglaé Castilho virtual assincrono nas bibliotecas universitarias
brasileiras

2012 Nascimento, Bruna Lais C. do; Produtos e servicos de referéncia virtual: proposta de

Rodrigues, Gerlay Galvincio; implantagao no website do Sistema de Bibliotecas do
Alves, Marcia Valéria; SENAC-RN

Melo, Meire Emanuela da Silva;

Maia, Samya Maria Queiroz;

Dantas, Thiago Rodrigues

2013 Mello, Josiane Bibliotecas escolares: proposta de implantagao de
servigos de referéncia tradicional e on line

2015 Oliveira, Paulo Vitor; Implantagdo de servigo de referéncia on-line na

Bragante, Dempsey de Lima biblioteca escolar José Amilar da Silveira:
disseminando informagdes através do twitter

2020 Ferreira, Wesley Silva; Estruturacao do servico de referéncia virtual para

Reis, Filipe alunos do curso de Biblioteconomia da Universidade
Federal de Goias na modalidade a distancia

Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

O documento redigido por Macedo (1985) apresenta o esforco inicial para alavancar
uma discussdo que permitisse uma caracterizacdo do SR e também para estabelecer diretrizes
basicas para a sua estruturacao do servigo em bibliotecas universitarias. O documento apresenta
conceitos basicos e também uma tradug¢ao do Guidesline da ALA, evidenciando a falta de

documentos nacionais que norteiam o SR ja naquela época.

Drumond, Costa e Paniago (1987) tratam da reestruturagao do Servico de Referéncia

da Biblioteca Central da UFMG que foi feita apds uma fusdo de 3 bibliotecas, que tinham
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estruturas distintas, o que ocasionou problemas no atendimento do usuario no SR, quando se
identificou a necessidade de adequagdo organizacional do servigo para uma melhor integracao
usuario-biblioteca. O documento relata as mudangas feitas com o propodsito de melhorar os
servicos prestados, porém o unico documento que aparece nas referéncias para embasar estas
mudangas sao as Diretrizes para o estabelecimento dos servigos de referéncia e informagao, da

ALA de 1979.

O documento preparado por Figueiredo (1989) apresenta subsidios para implantagao do
SR em Redes/Sistemas de Bibliotecas Universitarias, em que traz uma sugestao de Objetivos e
Justificativa para a implanta¢do do servigo. Apresenta também consideragdes a respeito da
estrutura, da organiza¢do administrativa do SR, estatisticas, sobre as atividades desenvolvidas
no setor e sobre avaliacdo. Apresenta ainda etapas para implantagdo do projeto de SR. Este
texto foi apresentado no SNBU em 1989, mais tarde foi publicado como um capitulo do livro

"Servigos de Referéncia e Informagao” em 1992.

Ela chama a atencdo para o fato de que o SR deve desenvolver-se de forma estruturada
e uniforme em todas as bibliotecas da rede, para isso deve “fazer uso de formulérios
padronizados para as coletas de dados estatisticos do setor, elaborar manual de servigo com
procedimentos uniformes, na medida do possivel, e estabelecer politicas gerais para a atuacao

do servi¢o” (Figueiredo, 1989, p. 132).

E possivel verificar na lista de referéncias do documento que a autora se baseou em
documentos internacionais da ALA no que tange as proposi¢des de estruturacdo do SR, mas

também se baseou em seus proprios estudos da tematica do servigo de referéncia.

Bratkowski e Oliva (2010) baseiam sua proposta de politica de referéncia para o SRV
assincrono de Bibliotecas Universitdrias brasileiras em dois documentos da ALA: Guidelines
for Implementing and Maintaining Virtual Reference Services (RUSA, 2017a) e também nos
padrdes da Association of College and Research Libraries (ACRL), além do trabalho do
bibliotecario Sérgio Filipe Agostinho Mangas (2007) e também as Recomendagdes para o
Servigo de Referéncia Digital da IFLA.

Nascimento et al (2012) fizeram uma proposta de implantagdo do SRV no website do
Sistemas de Bibliotecas do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial SENAC

SENAC/RN. As bibliotecas do SENAC estao inseridas no ambito da Educagao Profissional e
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tiveram que adaptar-se para atender as demandas do Programa de P6s-Graduagdo a Distancia
(EAD) e também ampliar os servigos ja existentes, através de uma proposta de reestruturagao.
Para cumprir esta tarefa, os pesquisadores realizaram uma revisao de literatura com o proposito
de obter embasamento tedrico para sua proposta. Nesta revisdo os autores buscaram explicitar
os conceitos de Servico de Referéncia Virtual e de Produtos ¢ Servicos de Referéncia Online.
Assim, os autores propdem uma relacao de produtos e servigos de referéncia a ser incorporados
no website da institui¢ao. Os servicos sao: 1) Orientacgao a elaboracao de trabalhos académicos;
2) Levantamento informacional; 3) Normalizacdo de trabalhos académicos; 4) Comutagdo
bibliografica. Os produtos compreendem: 1) Catdlogo Online; 2) Elaboracdo de ficha
catalografica; 3) Links de bases de dados de acesso publico; 4) Repositorio Institucional Digital.
Os autores ndo mencionam nenhum documento que trate sobre diretrizes ou padrdes para o
SRV, seja internacional ou nacional.

Mello (2013) em seu artigo apresenta uma proposta de implantacdo de servicos de
referéncia tradicional e online para bibliotecas escolares. A proposta do servigo presencial
consiste na divulgagdo de obras de literatura brasileira em espago proprio e preparado para isso.
Ja a proposta de SRV fundamenta-se na criagdo do blog “Didrio da Pesquisa Escolar” que daria
subsidios informacionais aos alunos, desde orientacdo em relacdo a buscas em fontes de
informacdo, quanto prestaria um servico de divulgacdo das pesquisas escolares. Para
desenvolver sua proposta a autora baseou-se nos conceitos apresentados por Ranganathan
(1961), Hutchins (1973), Grogan (1995) e Chagas (2010). Os trés primeiros autores apresentam
conceitos classicos do SR e Chagas (2010) trabalha com o conceito de Disseminacdo da
Informagdo em Bibliotecas Escolares. Fica evidente o uso da literatura estrangeira para embasar
a proposta de Mello (2013).

J& Oliveira e Bragante (2015) apresentam uma proposta de uso do antigo twitter, hoje
denominado “X” como ferramenta para disseminacdo de informagao, auxiliando a biblioteca
do Colégio Sao Francisco Xavier na divulgacao dos servigos oferecidos pela biblioteca. O
documento ¢ um resumo expandido de relato de experiéncia e, portanto, apresenta informacgdes
basicas sobre a pesquisa.

Ferreira e Reis (2020) relatam o processo de implantacdo do SRV para os discentes do
Curso de Biblioteconomia EAD da Universidade Federal de Goias. Assim, eles realizaram uma

revisdo de literatura de carater descritivo e exploratorio para identificar, de forma breve,
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informacdes e conceitos sobre o SRV. Posteriormente, fizeram uso da Observagao Participante
para apresentar e descrever a elaboragdo do servigo. A implementa¢ao do SRV foi elaborada a
partir da realizacdo de um diagnostico do curso de Biblioteconomia e buscou utilizar como
ferramenta a plataforma ja utilizada pelos estudantes para fazer o curso. Para elaborar a proposta
os autores baseiam-se nas ideias de Accart (2012) e definiram as etapas de implementagao.

E possivel observar que a maioria dos documentos aqui selecionados estio inseridos no
ambiente da Biblioteca Universitaria (Macedo, 1985; Drumond, Costa e Paniago, 1987;
Figueiredo, 1989; Bratkowski e Oliva, 2010; Ferreira e Reis, 2020); dois documentos abordam
o SR em Bibliotecas Escolares (Mello, 2013; Oliveira e Bragante, 2015) e apenas um
documento aborda o tema do SR em uma Biblioteca de Educacao Profissional (Nascimento et
al, 2012).

Com o objetivo de identificar os documentos nacionais que trazem informagdes e
orientacdes para estruturar o SR, buscou-se ainda verificar em documentos que trazem
instrugdes para o funcionamento de diferentes tipologias de biblioteca (publica, universitarias,

escolares, etc).

O SR aparece pontuado no documento desenvolvido pela Fundagdo Biblioteca
Nacional, sob a responsabilidade da Coordenacdo Geral do Sistema Nacional de Bibliotecas
Publicas, intitulado “Biblioteca Publica: principios e diretrizes”. O capitulo quatro apresenta os
critérios basicos para formacdo do acervo e inclui uma sugestdo de materiais documentais e
bibliograficos que podem compor o acervo de uma biblioteca publica. Dentre estes materiais
estdo as obras de referéncia, aquelas “as que se destinam a consultas rapidas e oferecem ao
leitor informagdes resumidas, de carater imediato, servindo de ponto de partida para estudos

mais completos e aprofundados” (Fundagdo Biblioteca Nacional, 2010, p. 65).

O documento aponta que em geral a colecdo de obras de referéncia deve conter
publicacdes como dicionarios (de lingua portuguesa e linguas estrangeiras), enciclopédias
médias editadas no Brasil nos Gltimos 5 anos, atlas geografico, e outros itens que podem ajudar

a atender as necessidades de informacao do publico em geral atendido pela biblioteca publica.

O capitulo seis aborda a biblioteca publica como centro de informagao e leitura da

comunidade e fornece uma lista de servigos que podem ser oferecidos em uma biblioteca
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publica, dentre os quais o SR € o primeiro que aparece na publicagdo. O documento explica o
(13 A aY?

termo “referéncia” como
termo que se aplica a relagdo entre a biblioteca e o usudrio, em busca de uma
informacao; € a orientacao que o pessoal da biblioteca pode oferecer ao usuario
para que este encontre a resposta procurada em seu estudo ou pesquisa, ou, se
a biblioteca ndo dispuser de meios para lhe oferecer essa resposta, deve-lhe
indicar onde podera obté-la, seja através dos servicos de outra biblioteca ou

instituicdo congénere, seja através da consulta a internet (Fundag@o Biblioteca
Nacional, 2010, p. 103).

O documento indica que em bibliotecas grandes o SR pode ser apresentado como um
servigo especial, mas nas pequenas a biblioteca inteira funciona como servigo de referéncia.
Esclarece que as questdes de referéncia podem ser respondidas mais rapidamente através da
consulta as obras de referéncia e evidencia que o uso da internet pode trazer grandes beneficios
ao SR facilitando a identificacdo, compilagdo e divulgagdo de enderegos eletronicos que
contenham informagdes de grande procura (Fundacao Biblioteca Nacional, 2010).0 documento
recomenda ainda a cria¢do de um programa permanente de formacgao e orientacdo de usudrios
com o intuito de orientar e treinar os usuarios no uso dos servigos automatizados e acesso as

fontes de informacao.

J4 o Conselho Federal de Biblioteconomia (CFB) publicou em 30 de novembro de 2021
a Resolugdo n°246 que dispde sobre os parametros a serem adotados para estruturagdo e o
funcionamento das bibliotecas universitarias, documento que leva em consideracdo os
instrumentos de avaliagdo de cursos da educacao superior do Ministério da Educagdo, no qual
em seu artigo 2°, paragrafo XX prescreve que as bibliotecas universitarias devem disponibilizar
servico de referéncia presencial e virtual. O artigo 3° indica que algumas atividades, dentre elas
o servico de referéncia, devem ser realizadas pelo profissional bibliotecario em situagdo regular

no CFB.

Este levantamento permite inferir que a falta de documentos nacionais para embasar a
implantacdo, manutengao e funcionamento do SR ¢ uma realidade. Os trabalhos voltados para
consolidagdo e padronizagdo do SR em bibliotecas brasileiras tém sido influenciados pelo
estudo e aplicacdo da literatura estrangeira na producao cientifica nacional, como foi constatado
neste breve levantamento. Os poucos documentos nacionais que buscam delinear o

funcionamento de bibliotecas (publicas e universitarias) tratam o SR de maneira superficial e
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nao oferecem subsidios especificos para o funcionamento do servigo.

A respeito da falta de documentos nacionais, Silva (2016) relata que encontrou
dificuldades para encontrar na literatura especializada normas e padroes que definissem o uso
do SRV nas bibliotecas brasileiras. Macedo (1990) aponta que ha dificuldades para se
estabelecer as bases do SR em bibliotecas brasileiras pois ele ainda ¢ pouco estudado, seja do

ponto de vista tedrico, como também do ponto de vista pratico no cotidiano das bibliotecas.

O desenvolvimento de pesquisas nacionais sobre o servico de referéncia nas bibliotecas
brasileiras se torna essencial e urgente e ajudard a construir um caminho, ndo so para padronizar
0s servicos, mas também para gerar uma valorizacao das bibliotecas e da profissao bibliotecaria

em ambito nacional.

4.3 LEVANTAMENTO DOCUMENTAL - DOCUMENTOS INSTITUCIONAIS

Os documentos institucionais sdo aqueles que irdo regular e orientar os profissionais
quanto ao estabelecimento de processos das atividades desenvolvidas pela organizacdo. Sao
eles que permitem uma padronizagdo e uniformiza¢do dos servigos ofertados e, portanto,
tornam-se essenciais para qualquer entidade. Assim, foi realizada uma busca no Site
Institucional do IFRJ e também no Repositério Institucional do IFRJ para identificar os

documentos normativos institucionais que abordam o SR.
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Figura 2: Print da Homepage do SIBI-IFRJ
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Fonte: IFRJ, 2024.

No site institucional foram encontrados trés documentos: Resolugdo n.23 de 2017 -
Regulamento Institucional das Bibliotecas; Resolucdo n.24 de 2017 - Politica de
Desenvolvimento de Acervos e a Resolugdao n.48 de 2019 - Manual de apresentagdo de
Trabalhos Académicos. Para fins desta pesquisa serdo considerados os dois primeiros
documentos, pois fazem menc¢ao do SR.

O termo “referéncia” ocorre 9 (nove) vezes no Regulamento Institucional das
Bibliotecas que tem como objetivo regulamentar as atividades e rotinas dos servicos. No
capitulo 2, que trata sobre o funcionamento das bibliotecas, o art® 5 apresenta uma lista de
servigos oferecidos pelas bibliotecas do SIBI-IFRJ, onde o primeiro servigo apresentado ¢ o

Servico de Referéncia que ¢ descrito como “atendimento ao usuario, auxilio a pesquisa,
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orientagdo quanto a normalizagdo dos trabalhos académicos e artigos cientificos, atualizacao e
desenvolvimento de tutoriais e Programa de Capacitagcdo do Usuario” (IFRJ, 2017, p.3).

Na secdo II, o art® 8 trata da responsabilidade dos usudrios e menciona que o usuario
deve comunicar ao setor de referéncia, quando ndo houver mais interesse por material
informacional reservado; deve também comunicar ao setor qualquer alteracao de dados
cadastrais.

J& a secdo IV aborda as suspensdes, perdas e danos e o art® 17 determina a suspensao
do usudrio em caso de atraso na devolu¢do de material de referéncia. O empréstimo de material
de referéncia poderd acontecer somente nos fins de semana, a cargo de cada Coordenagado de
Biblioteca. O documento determina também que materiais considerados de consulta e de
referéncia nao serdo objetos de reserva.

A secdo VIl regula a devolucao de materiais e o art® 54 prescreve: “A devolu¢do devera
ser realizada, unica e exclusivamente, no setor de referéncia da Biblioteca a qual realizou o
empréstimo”.

Esta ultima assertiva presente no documento deixa claro que o setor de referéncia e
balcdo de atendimento sao considerados a mesma coisa, visto que nele os materiais devem ser
devolvidos, assim como foram emprestados. Este entendimento vai de encontro com o que
ensina Accart (2012) que afirma que o SR ¢ diferente do servigo de empréstimo. Ele pode valer-
se dele, mas ndao deve ser tratado somente como servico de empréstimo. O servigo de
empréstimo pode estar alocado no setor de referéncia, mas o servigo de referéncia ¢ mais do
que o empréstimo. Nesse sentido, € necessario que sejam estabelecidas defini¢des que deixem
claro para os profissionais que atuam no servigo € principalmente para os usudrios, que o SR
vai além do servigo de empréstimo.

Um novo regulamento institucional, elaborado pela CGBIBLIO foi encaminhado para
aprovacao no Conselho Superior - CONSUP, que ¢ o

orgdo maximo dentro do Instituto Federal do Rio de Janeiro, de carater
consultivo e deliberativo. Presidido pelo reitor, conta com representantes dos
docentes,  discentes, servidores  técnico-administrativos,  egressos,
representantes da sociedade civil, do Ministério da Educac@o e dos diretores-
gerais dos Campi (IFRJ, 2024).

A Resolucao n.24 de 2017 institui uma Politica de Desenvolvimento de Acervos para o
Sistema de Bibliotecas do IFRJ e nela o termo “referéncia” aparece 3 (trés vezes) ao referir-se

as Obras de Referéncia e aos critérios para selecdo de materiais que compdem a Colegdo de
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Referéncia em que orienta que sejam consultados especialistas nos assuntos cobertos pelo
acervo da biblioteca.

O conteudo disponivel no Repositorio Institucional do IFRJ (DSpace) estd organizado
em Comunidades: Atos Normativos, Producao Intelectual, Sistemas de Biblioteca (SIBI), Teses
Dissertagdes e Trabalhos de Conclusdo de Curso. Na comunidade do SIBI ¢ possivel encontrar
duas colecdes: Regulamentos e Manuais. A colecdo de regulamentos encontra-se vazia € na
colecdo de manuais somente foi encontrado um documento: o Manual de Apresentagdo de
Trabalhos Académicos. O Repositdrio Institucional passou por uma manutengao/reformulacao
e atualmente hd um processo de atualiza¢ao do sistema em curso, por estas razdes nao foram
encontrados documentos disponiveis durante a realizacdo da pesquisa.

A busca por documentos institucionais demonstrou que, a respeito do SR, a institui¢ao
ainda tem um caminho a percorrer para que se possa construir documentos norteadores para o

servico que abarque a realidade das bibliotecas do IFRJ.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS - QUESTIONARIOS

A analise dos resultados coletados via questiondrio levou em consideragdo o tipo de
dados coletados: se dados quantitativos foram aplicados técnicas analiticas quantitativas para
analisar as variaveis estudadas. Os dados qualitativos foram analisados a partir do referencial
teorico, buscando confrontar a realidade coletada através dos dados obtidos com a perspectiva
dos autores a fim de contextualizar a realidade do SR nas bibliotecas estudadas.

Foram enviados convites de participagdo para 11 bibliotecarios, 12 auxiliares de
biblioteca e 3 técnicos administrativos que foram identificados ao longo da pesquisa por
atuarem no atendimento aos usuarios. Obteve-se a participagdo de 7 bibliotecarios, 9 auxiliares

e nenhum dos técnicos administrativos respondeu positivamente ao convite de participagdo.

5.1 CATEGORIZACAO

Bardin (2016) explica que a categorizagdo tem como finalidade fornecer, por
condensa¢do, uma representacdo dos dados brutos. A categorizacdo pode ser feita a partir de
dois processos inversos: numa primeira possibilidade o sistema de categorizagdo pode ser
previamente fornecido pelo pesquisador, quando o tema ¢ repartido da melhor maneira possivel
com o intuito de atender os objetivos predeterminados na pesquisa. O segundo sistema de
categorizacdo resulta da classificagdo analdgica e progressiva, feita posteriormente a coleta de
dados.

Neste estudo aplicou-se a categorizagdao prévia, a partir das segdes presentes nos
questionarios aplicados aos bibliotecarios e auxiliares de biblioteca das unidades escolhidas,
dessa maneira as categorias-chaves, previamente escolhidas, sdo:

Categoria 1: Perfil Profissional;
Categoria 2: Setor de Referéncia (local fisico);
Categoria 3: Servigo de Referéncia.

O questionario aplicado aos bibliotecarios ¢ composto pelas trés categorias acima
citadas; ja o questionario aplicado aos auxiliares de biblioteca contou com duas sec¢des: Perfil
do Profissional e Sobre o Servico de Referéncia por se entender que as respostas dos

bibliotecarios ja seriam suficientes para identificar a existéncia do setor de referéncia.
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5.2 ANALISE DA CATEGORIA - PERFIL PROFISSIONAL - BIBLIOTECARIOS E
AUXILIARES DE BIBLIOTECA

O perfil profissional tem como objetivo identificar os profissionais que se encarregam
do atendimento dos usudrios no SR e tracar um perfil desses profissionais. Para melhor fazer a
analise dos dados coletados serd apresentada aqui uma andlise conjunta, tanto das respostas
obtidas junto aos bibliotecarios como das respostas obtidas junto aos auxiliares a fim de fazer
um paralelo entre as respostas.

A primeira pergunta buscou identificar o campus em que o profissional esta lotado,
sendo que todos os campi em que o este estudo foi realizado houve representagao nas respostas
no caso da aplica¢ao do questionario aos bibliotecarios. No entanto, o questionario aplicado aos
auxiliares de biblioteca ndo obteve participacdo do campus Arraial do Cabo.

A segunda pergunta aborda a formagdo académica dos profissionais e demonstra que
todos os bibliotecarios possuem mais do que a Graduagdo em Biblioteconomia. Conforme

observa-se no grafico abaixo:

Grafico 1 - Respostas da questdo 2 - Bibliotecarios

2) Formacgéao académica
7 respostas

@ Graduagédo

@ Especializagédo
Pos-Graduagao - Mestrado

@ Pdés-Graduagao - Doutorado

@ Pds Doc

Fonte: Dados da pesquisa.

O grafico 2 apresenta a resposta dos auxiliares de biblioteca e evidencia que 66,7%

possui Especializagdo, 22,2% possui Graduagdo e 11,1% possui Mestrado.
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Grifico 2 - Respostas para questdo 2 - Auxiliares de Biblioteca

2) Formagao Académica:
9 respostas

@ Ensino Médio
@ Graduagio.

Especializagéo
@ Pés-Graduagdo - Mestrado
@ Pdés-Graduagao - Doutorado
@ Pds Doc

Fonte: Dados da pesquisa.

A formagao continuada do profissional que atua no SR ¢ muito importante e ressalta-se
aqui a experiéncia obtida durante o exercicio efetivo de atender o usudrio face a face, através
da interacdo pessoal no balcdo de atendimento, exige uma constante adaptagdo e desenvoltura,
afinal nao se sabe qual demanda devera ser respondida. Portanto, o profissional deve se orientar
também pela constante busca de formacao buscando sempre desenvolver competéncias que
aprimorem o servigo ofertado.

A func¢do de referéncia ¢ mais bem exercida por profissionais qualificados. O
que ¢ um profissional de referéncia qualificado? E um profissional com
educacdo superior, treinado em situagoes de trabalho diferentes que lhe
permitem resolver as dificuldades encontradas. Estando submetido a demandas

que crescem constantemente, sua adaptacao € continua. (Accart, 2012, p. 84)

Accart (2012) insiste que o profissional de referéncia deve se formar durante toda a sua
vida profissional, acompanhando a evolu¢do geral da profissdo através de atividades de
formagao continuada.

A esse respeito Santos (2020) ressalta que “Se a atualizagdo profissional ja é uma
demanda constante para os/as bibliotecérios/as, iniciar a atuagdo em um setor, especialmente
um que requer elevado nivel de capacitagdo como € o caso da referéncia, eleva essa exigéncia”
(Santos, 2020, p.19).

Almeida Juanior (2013) refletindo sobre a atualiza¢do profissional e sobre a formagao
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continuada, infere que o profissional que nao busca um meio de atualizar-se encontra uma
enorme dificuldade para refletir sobre pontos que afetam diretamente seu trabalho, seu
desempenho e atuagdo e também sobre seu papel social ou sobre o contato direto com o usudrio,
razao de ser de sua ocupacao profissional. Assim, torna-se relevante para as bibliotecas que a
equipe seja incentivada a investir em formacao continuada e constante atualizacgao, incluindo
aqui a leitura de revistas especializadas e participagdo em eventos da area.

A pergunta 3 aplicada aos auxiliares de biblioteca intentou descobrir se a maioria tem
formag¢do em Biblioteconomia e por isso estariam aptos para realizar o SR conforme hipdtese
levantada na pesquisa. O grafico de respostas mostra que apenas 2 dos entrevistados possuem
graduacdo em Biblioteconomia e que, portanto, a maioria possui formagao diversa. Chama

atencdo também que 2 profissionais possuam formagdo em Gestdo Publica.

Grifico 3 - Respostas para questdo 3 - Auxiliares de Biblioteca

3) Caso possua formagé&o superior, qual seu curso de Graduagao?
9 respostas

2 (22,2%)

IERED) 1(11,1%) 1(11,1%) 1(11,1%)

Arquivologia Comunicagao Social Gratuagao em Gestao Publica Licenciatura PI...
Biblioteconomia Gestao Publica Letras Portugués - Literaturas

Fonte: Dados da pesquisa.

A formagdo superior em Biblioteconomia para atuagdo no SR ¢ recomendada na
literatura especializada. Almeida Junior (2013) indica que o SR tem a sua frente o bibliotecario
de referéncia, respondendo questdes, auxiliando por meio de conhecimentos especializados
profissionais. Da mesma forma, Graff et al (2021) faz mengao ao uso de conhecimentos
especializados para sanar as necessidades de informacdo dos usuérios. Rothstein (1953) e

Macedo (1984) também indicam a presenca do bibliotecério na realizagdo do SR.



81
Figueiredo (1992b) esclarece que o quadro de pessoal do SR deve ser composto por
bibliotecarios e pessoal de apoio. A autora destaca a importancia de auxiliares capacitados e
instruidos para atuar em tarefas de referéncia, ou seja, nas demandas de informagdes que sejam
simples e rotineiras nas bibliotecas, encaminhando as consultas mais dificeis ao bibliotecario,
liberando o profissional para realizacao de outras tarefas.
J& a pergunta 3 feita aos bibliotecarios aborda o tempo de atuacdo no IFRJ e 85,7% dos
trabalhadores a mais de 10 anos fazem parte do quadro de Técnicos Administrativos da

Educagao e 14,3% tém menos de 5 anos.

Grafico 4 - Respostas da questdo 3 - Bibliotecarios

3) Tempo de atuagdo no IFRJ:

7 respostas

@ Menos de 5 anos

@ 5210 anos
Opgao 3

@ 10a15anos

Fonte: Dados da pesquisa.

O profissional da informacao além de dominar as teorias e técnicas que embasam a
profissdo, necessita de vivéncia e experiéncia pratica. No ambito do SR, a experiéncia ganha
destaque, conforme Accart (2012, p. 79) explica que para

Tornar-se, ser um profissional de referéncia competente, requer experiéncia
adquirida no exercicio da profissao, além de uma formagao sélida, cultura geral,
conhecimento da area de atuagdo, dominio dos métodos e instrumentos, uma
disposigdo especial para enfrentar qualquer tarefa.

A vivéncia didria no ambiente de uma biblioteca multinivel, que precisa atender as
necessidades de usudrios oriundos de diferentes segmentos e modalidades da educagdo técnica
e profissional, gera no profissional da informacdo conhecimentos e habilidades proprias

adquiridos neste ambiente singular, tanto escolar, como universitario e também da educacao
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continuada.

Da mesma maneira, a experiéncia de contato com os usudrios dos auxiliares de
biblioteca contribui para entender e atender as necessidades informacionais desses usuérios,
afinal, sdo estes profissionais que realizam o acolhimento inicial dos usuarios na biblioteca.
Assim, a ultima questao desta categoria feita aos auxiliares de biblioteca também apura o tempo

de atuacdo. Conforme o grafico apresentado a seguir:

Grifico 5 - Respostas da questdo 4 - Auxiliares de Biblioteca

4) Tempo de atuagdo no IFRJ:

9 respostas

@ Menos de 5 anos
@ 5a10anos
10 a 15 anos

Fonte: Dados da pesquisa.

Todos os Auxiliares de Biblioteca atuam ha mais de 5 anos, fato que caracteriza as
equipes das bibliotecas estudadas como experientes. A experiéncia no atendimento de maneira
geral contribui para o conhecimento do usudrio habitual da biblioteca e de suas necessidades.
Por esta razdo, os auxiliares de biblioteca podem contribuir no processo de elaboracao dos
servigos e discussdes que levem em consideracao a centralidade do atendimento aos usudrios.
A experiéncia produz expertise, ou seja, produz competéncia ou qualidade de um especialista,
assim pelo tempo de atuacdo, pelo conhecimento dos usuarios, do acervo e das rotinas
cotidianas os auxiliares podem contribuir ativamente, tanto na elaboragdo, quanto na oferta do
SR.

Por fim, a quarta pergunta, feita aos bibliotecarios, buscou descobrir se o gestor (a) da
biblioteca estd entre os respondentes, ja que cabe a chefia organizar o SR, assim como apoiar e

facilitar a implantagdo do servico. Das 5 (cinco) unidades estudadas apenas 1 dos
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Coordenadores atendeu ao convite da Pesquisa.

Grifico 6 - Respostas da questdo 4 - Bibliotecarios

4) Possui cargo de chefia:

7 respostas

® sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

A chefia deve estar envolvida e comprometida com o SR, afinal o SR ¢ muito relevante
para a biblioteca, pois ¢ o ponto de contato com o usudrio e ter um servico estruturado e de
qualidade garantird a biblioteca uma boa imagem junto a comunidade académica, além de
cumprir o maior objetivo da biblioteca de dar apoio as atividades de ensino, pesquisa e extensao
da instituicao.

Assim, desde o estabelecimento da politica para o servico de referéncia,
passando pelas linhas de atuagdo e respectivas limitagdes, até a elaboracgdo de
manuais de instrugdo e as providéncias quanto a pessoal, material e recursos de
informagao, enfim, tudo o que ird influenciar no resultado final da atividade de

referéncia, ¢ de competéncia e responsabilidade da chefia/direcao da biblioteca.

(Figueiredo, 1992, p. 60, 61)

No contexto do IFRJ, os Coordenadores das Bibliotecas estdo subordinados a
CGBIBLIO. Cabe a CGBIBLIO o estabelecimento de padrdes e a supervisao das atividades
desenvolvidas nas bibliotecas da rede.

A CGBIBLIO ¢ responsavel pela formalizagdo institucional em relagdo aos
procedimentos que envolvam o funcionamento das bibliotecas, bem como
apoiar e desenvolver atividades de ensino, pesquisa e extensdo, por meio de
aquisigdes, tratamento técnico, preservacdo, armazenamento e disponibilizagido
de produtos e servigos a comunidade académica do IFRJ (IFRJ, 2020)



84

Os Coordenadores sdo responsaveis pelo funcionamento das bibliotecas e pela
organizacao do trabalho, incluindo o atendimento dos usuarios.

Torna-se fundamental a participacdo dos coordenadores nesta pesquisa, a fim de
identificar suas percepcdes e experiéncias a respeito do SR, além de chamar a atengdo destes
para a organizagio e funcionamento do servigo nas bibliotecas do IFRJ. E significativo a baixa
participacao dos coordenadores na pesquisa, apenas um, haja vista tratar-se de um tema tao
relevante para as bibliotecas.

Realizada a anélise dos dados obtidos nesta secdo, € possivel identificar e tragar o perfil
dos profissionais que atuam nas bibliotecas estudadas como uma equipe experiente ¢ que
valoriza a educacdo continuada, fatores preponderantes para a atuacao dos profissionais da
informagdo. Conhecimentos tedricos e praticos, constituem a base da criacdo do conhecimento
e ao tratar do SR ¢ necessaria uma juncao destes dois fatores.

E interessante lembrar que a formagio continuada dos servidores ptiblicos federais esta
relacionada ao desenvolvimento de um plano de carreira, no entanto, destaca-se aqui que a
formagdo continuada traz beneficios ao trabalhador e também a instituicdo e neste caso,
particularmente a biblioteca, que contara com uma equipe melhor preparada para sanar as

demandas dos seus usuarios.

5.3 ANALISE DA CATEGORIA - SETOR DE REFERENCIA (LOCAL FiSICO) -
BIBLIOTECARIOS

A secdo sobre o Setor Servigo de Referéncia, através dos aspectos fisicos e materiais,
tem como alvo atender ao objetivo especifico 4 que ¢ verificar se as bibliotecas possuem um
lugar fisico denominado Servigo de Referéncia e qual a estrutura disponivel para subsidiar a
prestagao do servigo.

A quinta pergunta, feita aos bibliotecérios e auxiliares de biblioteca, revela que 57,1%,
ou seja, 4 responderam que a unidade em que trabalham nao possuem um setor especifico de
SR e 42,9%, 3 respondentes, consideram que sim, a unidade possui um setor denominado de

Servigo de Referéncia.
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Grifico 7 - Respostas da questdo 5 - Bibliotecarios

5) Na biblioteca em que vocé trabalha possui um setor denominado “Servigo de Referéncia” (local

fisico)?
® Sim
® Nao

7 respostas
42,9%

Fonte: Dados da pesquisa.

Grifico 8 - Respostas da questdo 5 - Auxiliares de Biblioteca

5) Na biblioteca em que vocé trabalha possui um setor denominado “Servigo de Referéncia” (local

fisico) ?
® Sim
44,4% ® Nao

9 respostas

v

Fonte: Dados da pesquisa.

Contraditoriamente as respostas da maioria dos bibliotecarios, os auxiliares de
biblioteca em sua maioria consideram a existéncia do Setor de Referéncia (local fisico) nas
unidades em que trabalham.

Para melhor compreensdo dos dados obtidos optou-se por confrontar as respostas
individuais dos entrevistados com o intuito de identificar especificamente em quais unidades

os bibliotecarios consideram que hé o setor fisico.



Quadro 8: Respostas da questio 5 - Bibliotecarios

Biblioteca Bibliotecario Resposta: Sim Resposta: Nao
Arraial do Cabo B1 X
Nilopolis B1 X
Nilopolis B2 X
Paracambi B1 X
Paracambi B2 X
Pinheiral B1 X
Rio de Janeiro B1 X
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Fonte: Dados da pesquisa

O quadro acima apresentado deixa claro que apenas em duas das cinco unidades
estudadas, os profissionais relatam a existéncia do setor fisico Servi¢o de Referéncia e ainda
em uma delas ha divergéncia de opinifio entre os bibliotecarios. E possivel observar uma
divergéncia nas respostas do campus Nilopolis: o bibliotecario B1 considera ndo haver setor de
referéncia enquanto o bibliotecario B2 considera que existe o setor de referéncia na unidade. A
mesma divergéncia acontece nas respostas obtidas junto aos auxiliares de biblioteca do campus
Pinheiral em que 3 responderam que ndo hd um setor denominado Servico de Referéncia, no

entanto 1 membro da equipe considera a existéncia do setor. Conforme a tabela a seguir:

Quadro 9: Respostas da questdo 5 - Auxiliares de Biblioteca

Biblioteca Auxiliar de Biblioteca Resposta: Sim Resposta: Nio
Niloépolis Al X
Paracambi Al X
Paracambi A2 X
Pinheiral Al X
Pinheiral A2 X
Pinheiral A3 X
Pinheiral A4 X
Rio de Janeiro Al X
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Rio de Janeiro A2 X

Fonte: Dados da pesquisa

Feita uma analise cruzada das duas tabelas acima apresentadas € possivel visualizar que
ha divergéncia quanto a existéncia do setor de referéncia nas equipes dos campi Nilopolis (entre
bibliotecarios), Pinheiral (entre auxiliares) e Rio de Janeiro (entre bibliotecario e auxiliares).

Sendo o SR considerado como o coracao da biblioteca, a existéncia do setor fisico
contribui para a identificagdo da oferta do servigo pelos usuarios, principalmente por aqueles
que desconhecem o funcionamento e possibilidades que uma biblioteca pode oferecer. Na visao
de Accart (2012)

A expressdo 'servico de referéncia presencial' designa um lugar fisico, um
espaco onde as pessoas sdo recebidas e onde lhes sdo fornecidas informagoes,
seja este espaco na biblioteca, no servico de documenta¢do ou no arquivo, em
lugar de ou junto com um servigo a distancia. (Accart, 2012, p. 13)

Essa divergéncia nas respostas, sobre a existéncia ou ndo do setor de referéncia dentro
da mesma unidade de informacdo, ou entre equipes de diferentes unidades, demonstra
claramente que ha uma falta de entendimento ndo somente sobre a localizagdo (existéncia) do
setor, mas demonstra que ndo hé entendimento sobre o funcionamento do servigo. No que diz
respeito ao setor de referéncia, Accart (2012, p. 45) pontua ainda que:

Sendo o servigo de referéncia, em si mesmo, um prestador de servigos, convém
salientar que ele se distingue: - da recep¢@o geral da instituicdo; -do saldo de
referéncia (ou de bibliografia) especializada na pesquisa de referéncias de
documentos; - do saldo de leitura ou de consulta local.

E possivel inferir que a divergéncia identificada nas respostas dos bibliotecarios e
auxiliares de biblioteca advém da falta de distingdo entre o balcao de atendimento e o setor de
SR e também da falta de estruturacao e organizagdo do servigo.

As proximas questdes apresentadas formam um bloco de perguntas sobre a estrutura do
setor de Servigo de Referéncia. Optou-se por ndo incluir este bloco de perguntas no questionario
dos auxiliares de biblioteca a fim de ter um instrumento mais enxuto e eficaz, uma vez que as
respostas dos bibliotecarios sdo suficientes para elucidar as questdes de estrutura
satisfatoriamente. Dessa forma, a seguir sera feita a analise dos dados referente as questdes de
numero 6 a 12 respondidas apenas pelos bibliotecarios a respeito da estrutura do SR.

Foi feita uma instrucdo prévia sobre este bloco de perguntas indicando que caso o
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respondente tenha dito que a biblioteca ndo possui o setor fisico, as perguntas deste bloco
poderiam ser deixadas em branco se assim o desejasse. Mesmo diante desta possibilidade a
maior parte dos profissionais respondeu a este bloco de perguntas, apenas dois optaram por nao
responder nenhuma questdo e algumas questdes foram deixadas em branco por alguns
respondentes.

A sexta pergunta refere-se a sinaliza¢do do setor, conforme apresentado no grafico a
seguir:

Grifico 09 - Respostas da questdo 6 - Bibliotecarios

6) O setor possui sinalizacéo (placa indicativa)?

6 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

Apenas uma das respostas indica que o setor de referéncia ¢ sinalizado. Porém ao
observar as respostas individuais verifica-se nova divergéncia entre os profissionais que atuam
no campus Paracambi. Em que um dos respondentes alegou que o setor ndo € sinalizado e outro
profissional lotado na mesma unidade indicou que sim, o setor € sinalizado.

A presenca da sinalizacdo do setor ¢ indicada por Accart (2012, p.48) que ensina que
“A sinalizacdo do servigo merece especial atengdo. Deve ser de imediata percepgao pelo
usudrio, pois a sinalizagdo usada d4 uma identidade ao servigo, da mesma forma que a
logomarca, o nome do servico e as cores escolhidas”.

A sinalizacdo do servigo garante que o usudrio identifique a oferta do servigo. Novos
usudrios, ndo habituados ao uso de uma biblioteca, podem ndo saber da sua existéncia, nem
saber o que ¢ um servigo de referéncia. Essa identificagdo do setor ganha especial relevancia,

promovendo a divulgagdo do servigo.
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A proxima questao procurou identificar a localizagdo do setor de referéncia. O grafico

a seguir abaixo permite analisar a questao:

Grifico 10 - Respostas da questdo 7 - Bibliotecarios

7) Qual a localizagdo do Setor de Referéncia?

5 respostas

@ junto a entrada principal
@ proximo ao setor de processamento
técnico
junto as salas de estudo em grupo
@ junto as baias de estudo individual

@ Nao ha o setor de referéncia, quando a
pessoa usuaria necessita de alguma
ajuda nos procura na sala da
coordenagao da biblioteca.

Fonte: Dados da pesquisa.

A localizacdo, junto a entrada principal, € bastante oportuna, pois o usudrio tem acesso
ao setor assim que entra na biblioteca. A localizagdo do setor ¢ considerada por Accart (2012,
p. 48) como ponto estratégico e preferencialmente deve estar localizado “no caminho” do
usuario, se isso ndo for possivel o setor deve ser sinalizado adequadamente.

Chama atencdo que na unidade de Paracambi houve a indicagao da existéncia do setor,
no entanto, quanto a localizagdo do setor houve diferentes indicagdes, ja que um dos
profissionais indicou que o setor esta localizado junto as salas de estudo e outro, da mesma
unidade, indicou que o setor estd localizado junto a entrada principal.

E possivel observar que 60% das respostas obtidas indicaram que o setor esta localizado
junto a entrada principal da biblioteca (Pinheiral, Nildpolis e Paracambi).

A questdo ofereceu a possibilidade de indicar outra localizagdo, e a resposta a esta
alternativa foi: “Nao hé o setor de referéncia, quando a pessoa usudria necessita de alguma
ajuda nos procura na sala da coordenacdo da biblioteca” (Bibliotecario B1, campus Rio de
Janeiro).

A questdo 8 investiga os equipamentos e recursos disponiveis do setor de referéncia.

Todos indicaram a presenga do computador de uso exclusivo dos bibliotecarios; apenas dois
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indicaram a existéncia do Terminal de consulta, de uso exclusivo dos usuarios.

Grifico 11 - Respostas da questdo 8 - Bibliotecarios

8) Quais equipamentos e recursos estdo disponiveis no setor de Servigo de Referéncia? Vocé pode
escolher mais de uma alternativa.

5 respostas

Computador (uso exclusivo do

0,
bibliotecario) 5 (100%)

Terminal de consulta (uso de
usuarios)

Acesso a internet

Assinaturas de fontes digitais 1(20%)

Fonte: Dados da pesquisa.

O uso de equipamentos e recursos no SR fornece estrutura de trabalho aos profissionais
que atuam no servigo e aumenta a capacidade de provisao de informagao. Do ponto de vista do
usuario, o uso de equipamentos e recursos prové acesso dos usuarios as fontes de informagao e
ao proprio servico de referéncia, além de tornar o servico mais agil, dinamico e atrativo.
Conforme Accart (2012) ensina o uso dos computadores no SR permite o acesso ao catalogo
online e também as fontes de informacao externas, potencializa o servigo € permite uma
resposta rapida as necessidades de informacao dos usuarios.

O gréfico apresentado mostra que dois respondentes indicaram a presenca do terminal
de consulta, para uso dos usudrios (campus Nilopolis e Paracambi). O uso do terminal de
consulta no SR, propicia autonomia e aprendizado ao usudrio: autonomia, no caso de ja estar
familiarizado com o sistema de informacao disponivel, tendo o bibliotecéario disponivel para
auxilid-lo e tirar duvidas; aprendizado para aqueles que ndo conhecendo o sistema poderdo
receber instrugdes sobre o funcionamento do sistema e sobre técnicas de pesquisa.

Aliado a esta questao de poucos terminais de consultas disponiveis esta a indicagdo de
que apenas duas das cinco bibliotecas estudadas disponibilizam acesso a internet aos usuarios,

Campus Rio de Janeiro e Campus Paracambi. A disponibilizacdo de computadores com acesso
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a internet para realizagdo de pesquisas constitui uma importante contribuicao das bibliotecas
para o acesso a informagao.

Apenas um bibliotecario indicou a assinatura de fontes digitais. A assinatura de fontes
digitais sao responsabilidade da Coordenacgdo Geral de Bibliotecas e sao disponibilizadas para
todas as bibliotecas da rede. Atualmente estdo disponiveis o acesso ao Portal de Periddicos da
CAPES, o acesso as normas da Associac¢do Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) através do
Sistema Targed Web e a Plataforma Arvore que disponibiliza mais de 40 mil titulos.

Accart (2012) esclarece que os equipamentos utilizados no SR vao desde computador
de uso exclusivo do bibliotecario como também terminais de consulta disponibilizados aos
usuarios, ¢ podem ser incluidos equipamentos preparados para realizar leitura assistida por
computador para deficientes visuais e ainda € possivel disponibilizar totens interativos que
realizam servigos de empréstimo e devolugao, liberando o bibliotecario de referéncia para dar
aten¢do ao usuario. O uso de equipamentos e recursos modernos requer investimentos da gestao
da instituicdo a fim de garantir uma estrutura adequada tanto aos profissionais quanto aos
usuarios.

A questdo nove tem por propdsito averiguar as dificuldades de realiza¢do do servigo
oriundas da falta de estrutura, como por exemplo, falta de algum equipamento, dificuldades de
internet, etc. Essa € uma pergunta aberta, ndo obrigatoria, em que foram obtidas duas respostas.
Segue a transcricao das respostas dos bibliotecarios:

Campus Nilopolis - Bibliotecario B2

“O sistema de gerenciamento de acervo que utilizamos ndo funciona off-line. Como também
temos as fichas manuais de usuario, conseguimos atender o usudrio e deixamos para registrar
no sistema quando o sistema estiver online”.

Campus Paracambi - Bibliotecario B1

“Falta de sistema antifurto, item necessario para funcionamento adequado”.

Os problemas relatados relacionam-se a equipamentos basicos: software de
gerenciamento de biblioteca e antena antifurto para garantir a preservacdo do acervo da
biblioteca. E notorio, diante das respostas obtidas, que existe a necessidade de mais
investimentos nos equipamentos e recursos disponiveis nas bibliotecas do IFRJ. Para que este
investimento se torne uma realidade ¢ necessario que a alta gestdo institucional entenda e

perceba o valor da biblioteca para toda comunidade académica.
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A respeito da Colegao de Obras de Referéncia, os bibliotecarios responderam a questao
de nimero dez que indagou se a colegdo estd alocada junto ao SR para facilitar e dar mais

celeridade nas respostas aos usuarios. A resposta se vé no grafico apresentado:

Grifico 12 - Respostas da questdo 10 - Bibliotecarios

10) As obras de referéncia estao alocadas junto ao setor de referéncia?
5 respostas

® sSim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

O gréfico apresentado indica que na maioria dos campi as obras de referéncia estdo
alocadas junto ao Setor de Referéncia. Ao observar a proxima tabela, que contém as respostas
individuais dos participantes ¢ possivel identificar que os bibliotecarios dos campi Nildpolis,
Paracambi e Pinheiral informaram que as obras de referéncia estdo organizadas junto ao setor

de referéncia, como se vé na tabela a seguir:

Quadro 10: Respostas da questdo 10 - Bibliotecarios

Campus Bibliotecario Localizacido Obras de Referéncia junto ao setor de
Referéncia

Resposta: Sim Resposta: Nao
Arraial do Cabo Bl nao respondeu nao respondeu
Nilopolis B1 nao respondeu ndo respondeu
Nilopolis B2 X
Paracambi B1 X
Paracambi B2 X
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Pinheiral B1 X

Rio de Janeiro B1 X

Fonte: Dados da pesquisa.

E possivel perceber também as respostas diferentes dos profissionais do campus
Paracambi, em que cada bibliotecario indicou uma localizagdo diferente para as obras de
referéncia. O bibliotecario B1 indicou que as obras estdo alocadas junto ao Setor de Referéncia,
enquanto o bibliotecario B2 indicou que “esta localizada em outra sala”.

Em caso de resposta negativa foi solicitado a indicag@o da localizacdo das obras de referéncia,
segue as respostas:

Bibliotecario B1 Campus Rio de Janeiro:

“As obras estdo alocadas juntamente com os demais itens do acervo, estdo agrupadas e
sinalizadas como material de referéncia”.

Bibliotecario B2 Campus Nilopolis:

“As obras de referéncias sdo armazenadas em estantes préximas ao balcao de atendimento,
separadas do acervo geral que fica atras do balcdo de atendimento”.

Bibliotecario B2 Paracambi:

“Esta localizada em outra sala”.

A esse respeito, “conforme suas dimensoes, o servigo de referéncia pde a disposig¢ao dos
usuarios e dos profissionais: - instrumentos bibliograficos, geralmente colocados perto da mesa
de referéncia; ou uma sala dedicada as obras de referéncia” (Accart, 2012, p.57). A colecdo de
referéncia ¢ um guia para a realizagdo de uma pesquisa e as colecdes sao formadas por
dicionarios, enciclopédias, manuais e outros materiais que possibilitam uma resposta rapida e
podem orientar para outras fontes de pesquisa. Portanto, para que o trabalho do profissional de
referéncia seja facilitado a localiza¢do da colegdo de referéncia é importante e ¢ interessante
que esteja no setor, ou proximo ao setor.

A questdao nimero 11 procura investigar quais fontes de informacao sao mais utilizadas

para atender as questdes de referéncia. O respondente pode escolher mais de uma alternativa.
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Grifico 13 - Respostas da questdo 11 - Bibliotecarios

11) Quais as fontes e recursos de informacao utilizadas para responder as questdes de

referéncia: Vocé pode escolher mais de uma alternativa.
5respostas

Colecao de Obras de Referéncia 4 (80%)

Produtos concebidos pela propria
biblioteca, por exemplo catalog...

3 (60%)

CAPES 4 (80%)

outras bases de dados

outros recursos na internet

4 (80%
(diretérios, motores de busca,... (80%)

Fonte: Dados da pesquisa.

Todas as fontes indicadas na pesquisa estdo sendo utilizadas pelos bibliotecarios no
trabalho de referéncia, das quais destacam-se as Obras de Referéncia, o Portal de Periodicos da
Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior - CAPES e outros recursos da
internet com indicacdo de 80% dos respondentes.

A selecdo das fontes de informacdo para sanar as necessidades informacionais dos
usuarios esta atrelada a responsabilidade que os bibliotecarios de referéncia tém de entregar
respostas corretas e completas, seja qual for a questdo apresentada pelo usuario (Figueiredo,
1992). Assim, ndo deve fazer uso de fontes de informacgdes desatualizadas, tendo o cuidado de
manter a cole¢cdo de referéncia atualizada.

As respostas obtidas sobre as fontes mais utilizadas apontam para o uso de sistemas de
informacao informatizados, que dao mais celeridade as buscas de informagdes. Grogan (2001)
chama atencao para o fato de que ao realizar uma busca informatizada a entrevista de referéncia
ganha especial relevancia ja que as buscas dependem da linguagem, da determinagao dos termos
de busca e o bibliotecario deve aproveitar a entrevista de referéncia para obter o maximo de
informagdes a fim de determinar os termos técnicos a serem utilizados.

Grogan (2001) menciona quatro fontes basicas, comuns a todas as bibliotecas: os

catdlogos das bibliotecas, as fontes bibliograficas, as obras de consultas e a literatura
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especializada. O autor considera esta ultima, a maior ¢ mais importante fonte de informagao,
ligada a fung@o que a biblioteca exerce na sociedade.
A tltima questdo sobre a estrutura do setor de SR aprecia a acessibilidade do setor. As

respostas obtidas demonstram que ainda hd adequagdes a serem feitas no setor.

Grifico 14 - Respostas da questdo 12 - Bibliotecarios

12) O setor estd adequado as normas de acessibilidade para pessoas com necessidades
especiais?
5respostas

® Sim
® Nao

Parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com o grafico apresentado apenas 2 respondentes consideram que o setor
estd adequado as normas de acessibilidade (campus Pinheiral e campus Paracambi). Ao
observar as respostas individuais fica evidente mais uma contradi¢do nas respostas dos

profissionais do campus Paracambi, conforme a tabela de respostas apresentada a seguir:

Quadro 11: Respostas da questdo 12 - Bibliotecarios

Campus Bibliotecario Sim Niao Parcialmente
Arraial do Cabo B1 - - -
Nilépolis Bl - - -
Nilopolis B2 X
Paracambi B1 X
Paracambi B2 X
Pinheiral B1 X
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Rio de Janeiro B1 X

Fonte: Dados da pesquisa.

Considerando as respostas “ndao” e “parcialmente” ¢ manifesto que a maioria das
bibliotecas estudadas nao estdo totalmente adequadas as normas de acessibilidade. Uma
limitacdo desta pesquisa estd no fato de que ndo ha a intencionalidade de investigar a respeito
do conhecimento dos bibliotecarios a respeito das normas de acessibilidade, pois este nao € o
foco desta pesquisa. No entanto, sendo as bibliotecas um aparato social e de cultura, que tem a
premissa de atender bem a todos os seus usudrios, ¢ importante pontuar que o SR deve atentar-
se para as questdes de acessibilidade.

Quanto a acessibilidade em bibliotecas universitarias Costa e Duarte (2017, p. 175)
concluem que:

Cabe as BUs a eliminag@o de diversas barreiras como a arquitetonica para
pessoas com deficiéncia fisica e/ou mobilidade reduzida, sinalizacdo em Braille
e piso tatil para os cegos, obras em Braille, terminais de consultas com
programa de voz € com monitores maiores, incluindo o teclado em Braille,
informagdes em tamanhos ampliados para pessoas com baixa visdo, equipe
treinada e proativa para auxiliar os usuarios, conhecimento em Libras, dentre
outros pontos, nos espacos de todas as bibliotecas setoriais, para que o usuario
possa utilizar a biblioteca que ele quiser.

Assim, cabe as instituicoes e aos gestores adequar as unidades de informagao e o setor
de referéncia com base na norma ABNT NBR 9050:2020 - Acessibilidade a edificacoes,
mobilidrio, espagos e equipamentos urbanos, de maneira que o acesso a informagdo seja
garantido as pessoas com deficiéncia, garantindo a inclusdo e atendimento adequado a todas as
pessoas.

A andlise das respostas as questdes sobre o setor de SR demonstraram contradi¢des na
percepcao dos profissionais que atuam na biblioteca investigada: divergéncias sobre a
existéncia do setor de referéncia entre bibliotecdrios e auxiliares revelam que ainda ha que
estruturar o servigo, pois se o servigo fosse estruturado haveria uma resposta unica. Infere-se, a
partir dos dados coletados, que o balcdo de atendimento € considerado como setor de referéncia
pelos auxiliares de biblioteca. Fato este reiterado pela falta de sinalizagdo do setor de referéncia
indicada pelos bibliotecarios, e também quanto a indicacdo da localizagdo das obras de

referéncia pela maioria junto ao setor de referéncia.

As respostas obtidas revelam que a maioria dos bibliotecarios apesar de considerar a
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nao existéncia do setor fisico respondeu as questdes de estrutura do setor, mesmo sendo uma
pergunta ndo obrigatdria, assim ¢ possivel considerar estas respostas como um estudo relativo

a estrutura do servigo de referéncia ofertado nas bibliotecas do IFRJ.

5.4 ANALISE DA CATEGORIA - SERVICO DE REFERENCIA - BIBLIOTECARIOS
E AUXILIARES DE BIBLIOTECA

A terceira categoria abrange questdes que buscam identificar como o SR acontece nas
bibliotecas do IFRJ (objetivo 5) e qual a percepcdo dos profissionais sobre o0 SRP e sobre o
SRV (objetivo 6). O bloco de perguntas para os bibliotecarios contém 7 perguntas, enquanto
para os auxiliares de biblioteca possui 5.

A décima terceira pergunta do questionario aplicado aos bibliotecérios indaga a respeito

do bibliotecario que atua no SR.

Grafico 15 - Respostas da questdo 13 - Bibliotecarios

13) Na biblioteca em que vocé trabalha existe (m) bibliotecario (s) que realiza (m) o Servigo de
Referéncia?

7 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

A pergunta visa saber se hd existéncia de profissionais dedicados ao SR e oferece a
possibilidade para o respondente fazer observacdes sobre sua resposta. A maioria dos
respondentes afirmaram que hé profissionais que realizam o servigo, enquanto um negou a
existéncia de tal profissional, justificando sua resposta por entender que todos os profissionais

realizam o servigo de referéncia.
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Quadro 12: Justificativas da questdo 13 - Bibliotecarios

Campus

Bibliotecario

Existe(m) bibliotecarios que realizam o
servico de referéncia

Observacoes

Resposta: Sim Resposta: Niao

Arraial do
Cabo

B1

X

Niloépolis

Bl

“Nao temos um setor de
referéncia, mas atuamos
como bibliotecarios de
referéncia sempre que
necessario. Mas ndo temos
um setor € um bibliotecario
que abrir exclusivamente
como referéncia.”

Nilopolis

B2

“Somos trés. Um
coordenador e dois no
processamento técnico.
Porém, quando necessario,
os trés bibliotecarios
atendem no servico de
referéncia. Ndo trabalhamos
no balcido e sim em salas,
mas também ficamos no
balcdo em determinados
momentos.”

Paracambi

B1

“Nesse sentido, o IFRJ
possui poucos bibliotecarios
em cada biblioteca, fazendo
multitarefas ao mesmo
tempo. Isto €, os mesmos
desenvolvem atuagdes em
varios servigos:
processamento técnico,
servico de referéncia ,
circulagdo, estudo de
usudrio, etc.”

Paracambi

B2

Pinheiral

B1

Rio de
Janeiro

Bl

Fonte: Dados da pesquisa.

A existéncia de um ou mais profissionais especializados, com forma¢ao que lhes

permita exercer bem a funcao de bibliotecario de referéncia ¢ fator preponderante para a
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existéncia do servico, pois segundo a declaracdo da RUSA sobre o SR ¢ assisténcia pessoal aos
leitores deve ser feita por um especialista (Graff et al., 2021).

Accart (2012) explica que o desenho do SR, dentro do projeto arquitetonico, tem trés
alternativas possiveis: servi¢o de referéncia centralizado; servico de referéncia dividido em
polos tematicos, considerado como descentralizado ou ainda servico de referéncia como
polivalente. A primeira alternativa ¢ aquela em que ha um lugar exclusivo dentro da unidade de
informagdo. Ja a segunda alternativa dispde de varias mesas distribuidas em pontos estratégicos
e o servico de referéncia polivalente ¢ aquele que divide a fungdo entre todo o pessoal
disponivel, em que ndo h4 um profissional especialmente designado para o SR e o bibliotecario
assume diferentes fungdes. “Aqui a propria fungdo de referéncia € considerada descentralizada”
(Accart, 2012, p. 46).

A décima quarta questdo continuou abordando o tema do bibliotecario de referéncia e

buscou determinar qual o desenho do SR.

Grifico 16 - Respostas da questdo 14 - Bibliotecarios

14) Se aresposta anterior foi sim, quantos bibliotecérios trabalham nesse setor?

7 respostas

Ha pelo menos um bibliotecario
dedicado somente ao 1(14,3%)
atendimento de referéncia.

Ha mais de dois bibliotecarios
dedicados somente ao servigo de[—0 (0%)
referéncia.

Todos os bibliotecarios realizam
demanda e/ou disponibilidade...
Todos os bibliotecarios realizam

servigo de referéncia em sistema|—0 (0%)
de rodizio em horarios pré-fixa...

0 1 2 3 4 5 6

Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme grafico apresentado 85,7% informou que todos os bibliotecérios realizam
essa funcao de acordo com a demanda e/ou disponibilidade em horarios variados. Apenas uma
unidade informou que ha pelo menos um bibliotecario dedicado somente ao atendimento de

referéncia. Esse desenho de servigo de referéncia como funcdo descentralizada, em que todos
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os bibliotecarios realizam a fun¢ao de referéncia de acordo com o surgimento da demanda ja
era esperado, visto que ¢ uma solugdo pratica e possivel, conforme a justificativa apresentada
pelo bibliotecario B1 (campus Paracambi) que indica a existéncia de poucos bibliotecarios para
realizar multitarefas.

A décima quinta questao aborda o registro estatistico do SR, a fim de verificar os

meios de avalia¢dao do servigo.

Grifico 17 - Respostas da questdo 15 - Bibliotecarios

15) A biblioteca em que vocé trabalha possui algum tipo de registro estatistico de atendimento do
Servigo de Referéncia?

7 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.
A maioria dos participantes, 57,1% informou que ndo ha registros estatisticos

do atendimento do Servigo de Referéncia.

Quadro 13: Respostas da questdo 15 - Bibliotecarios

Biblioteca Bibliotecario Resposta: Sim Resposta: Nao
Arraial do Cabo Bl X
Nilopolis B1 X
Nilopolis B2 X
Paracambi B1 X
Paracambi B2 X
Pinheiral Bl X
Rio de Janeiro Bl X

Fonte: Dados da pesquisa.
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O quadro de resposta acima apresentado, mostra que 3 campi: Arraial, Nilopolis e Rio
de Janeiro, ndo possuem nenhum tipo de registro estatistico e que apenas duas das bibliotecas
estudadas possuem algum registro do atendimento de referéncia.

As estatisticas sao um recurso valioso para avaliagdo do servi¢o e para fazer um
diagnostico do servico. A coleta continua de dados estatisticos permite averiguar a extensao do
servigo, seus pontos fortes e fracos e assim realizar uma reflexao que possibilite as correcdes
necessarias. Os dados podem ser coletados pelo sistema de gerenciamento adotado pela
biblioteca ou ainda pode ser feito um controle manual. Mangas (2007) pontua que os pedidos
de informacao podem ser avaliados pelo proprio SR através do preenchimento de um formulario
de atendimento onde constem os indicadores a serem avaliados como: niimero de perguntas
recebidas, numero de perguntas respondidas, etc.

Falando sobre as estatisticas oriundas do SR, Figueiredo (1992b) explica que os dados
coletados do balcao de referéncia proporcionam o entendimento sobre o nimero de consultas e
assuntos a que se referem, niimeros, tipos ¢ formatos de trabalhos de pesquisa realizados.

O objetivo desta questdo ¢ identificar se ha subsidios para realizar uma avaliagdo dos
servicos ofertados baseado em técnicas estatisticas. Sem nenhum tipo de registro dos
atendimentos realizados a avaliacdo fica comprometida. “Sem avaliacdo, qualquer agdo ¢
exercida as cegas, desconhecendo se os objetivos dos quais ¢ oriunda, foram alcangados”
(Almeida Janior, 2013, p. 107).

Até aqui, nesta se¢do sobre o SR, foram apresentadas as questdes feitas aos
bibliotecarios e a seguir serdo apresentadas as questdes feitas aos auxiliares de biblioteca.

A pergunta de nimero seis foi feita aos auxiliares de biblioteca e investiga se 0s mesmos

consideram que realizam o servico de referéncia.
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Grafico 18 - Respostas da questdo 6 - Auxiliares de Biblioteca

6) Vocé realiza atendimento de Servigo de Referéncia?
9 respostas

® sSim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

Como visto no grafico apresentado, todos os auxiliares consideram que realizam o
atendimento de referéncia. Entende-se que o bibliotecario ¢ o profissional que esta capacitado
para responder as questdes de referéncia dos usuarios. Conforme Grogan (2001, p.8) “os
usuarios das bibliotecas, auxiliados pelo bibliotecario de referéncia, tém melhores condi¢des de
mais bem aproveitarem o acervo de uma biblioteca do que o fariam sem essa assisténcia”.

Embora seja o bibliotecario profissional responsavel pelo servigo de referéncia, a
literatura especializada ndo exclui a participag¢ao de auxiliares e de equipe de apoio (Figueiredo,
1992; Accart, 2012). A defini¢ao das tarefas e atividades do servigo de referéncia ¢ uma
necessidade real para que seja possivel distribui-las entre os membros da equipe, buscando um
equilibrio, de acordo com as competéncias e habilidades de cada um, levando em conta a
natureza das atividades. Em bibliotecas de grande porte ¢ comum a designacao de uma equipe
de referéncia. Em bibliotecas menores, todo o pessoal da biblioteca atua na oferta do servigo:
“J4 num servigo pequeno ou médio (de um a cinco pessoas) a equipe precisa ser polivalente e
assumir as tarefas manuais como se fossem intelectuais" (Accart, 2012, p. 100).

Desta maneira, a questao perpassa também pelo entendimento de quais atividades sdao
consideradas como trabalho de referéncia. Assim, para averiguar o que os auxiliares consideram

como trabalho de referéncia foi questionado quais sdo os servigos prestados.



Quadro 14: Respostas da questdo 6 - Auxiliares de Biblioteca
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Biblioteca

Aucxiliar de
Biblioteca

Atividades de referéncia

Nilopolis

Al

“Orientagdo ao usuario em suas consultas, localiza¢do de
itens bibliograficos e busca de informagdes no acervo fisico
e digital”.

Paracambi

Al

“Empréstimo, renovagdo, devolugdo de livros dentre outras
atividades”.

Paracambi

A2

“Empréstimos, renovacao e devolucao de livros; cadastro de
usuarios; eventualmente emissao de nada consta e
atendimento as duvidas e necessidades dos usuarios.”

Pinheiral

Al

“Atendimento na busca de informagdes ¢ orientagdo de
pesquisa”.

Pinheiral

A2

“Servigos de fornecer informagao ao usuario”.

Pinheiral

A3

“Os auxiliares de Biblioteca orientam o usuario quanto a
estrutura do setor, os servigos disponiveis ao publico e na
busca bibliografica. Parte da Bibliografia ja esta inserida no
Koha e o restante ainda esta em processo de digitagao. Mas
enquanto esta etapa ndo estiver concluida, dispomos de
planilha onde se encontra todo o acervo digitado com
possibilidade de busca por titulo, autor, editora, assunto e
localizagdo fisica”.

Pinheiral

A4

“Auxiliar usuarios a encontrar informagdes em materiais
fisicos e digitais, tanto presencialmente quanto online, por
telefone ou mensagens”.

Rio de Janeiro

Al

“Consulta, empréstimos, auxilio com duvidas e atendimento
de forma geral”.

Rio de Janeiro

A2

“Auxilio na localizagdo de item; empréstimo; consulta;
devolugao e reserva”.

Fonte: Dados da pesquisa.

As atividades descritas pelos auxiliares de biblioteca sao aquelas que estao circunscritas

no primeiro contato do usuario com a biblioteca: auxilio e orientagdo e atendimento de maneira

geral. O relato dos auxiliares inclui a realizagdo de servigos de circulagdo. O servigo de

empréstimos de documentos quando fazem parte das atribuigdes do setor de referéncia,

constitui importante meio para avaliacao do servigo (Accart, 2012). No entanto, Accart (2012)

também considera que o servigo de empréstimo ndo deve ser confundido com o SR, mas pode

valer-se dele.
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Macedo (1990) sugere que o SR se configure dentro de cinco linhas de atividades: 1) o
servigo de referéncia propriamente dito; 2) educagdo do usudrio; 3) alerta e disseminagdo da
informacao; 4) comunicagdo visual/ divulgacdo da biblioteca; 5) administragdo/supervisao do
setor de referéncia.

Ja Figueiredo (1992b) elaborou uma lista de atividades de referéncia comuns em
Bibliotecas Universitarias brasileiras: 1) Provisdo de documentos (que envolvem atividades de
Circulacdo, Consulta no local, Empréstimos-entre-bibliotecas, Comuta¢do, Fornecimento de
copia, Entrega de material a pedido, Preparagdo de traducdes); 2) Provisdo de informacdes
(Questoes de referéncia simples (fatuais), Questdes de referéncia complexas, Servico
referencial para outras fontes, inclusive pessoas, Acesso a base de dados); 3) Provisao de auxilio
bibliografico (Localizagdo de material, Verificagdo de referéncias, Levantamentos
bibliograficos em assuntos especializados, a pedido); 4) Servicos de alerta Informais
(exposigdes, murais, circulares) e Formais (Listas de novos materiais, Circulagdo de periodicos,
Sumarios correntes, Boletim bibliografico informativo - bibliografias, resenhas, criticas),
Disseminagdo seletiva da informacdo; 5) Orientagdo ao usudrio (Provisdo de Guias de
bibliotecas, Cursos de orientagdo, Cursos de instrugdo bibliografica, Promocao dos servigos);
6) Auxilio editorial (Preparacao de obras individuais).

Accart (2012, p. 113) fala que a funcao de referéncia abrange:

a) Recepgdo, ajuda, informagdo, encaminhamento dos usuarios; b) Servigo de
Perguntas/respostas; c¢) Pesquisa de Informagdes; d) Execugdo e
acompanhamento da pesquisa de informacdes; e¢) Consulta aos documentos:
livre acesso/ acesso indireto; f) Capacitagdio no uso de instrumentos
bibliograficos ¢ documentarios; g) Empréstimo de documentos, empréstimo
entre bibliotecas; h) Elaboragdo de produtos documentarios ou bibliograficos.

Para Pinto (2016) as acdes chave do SR s@o informar, instruir/formar e guiar/orientar de
maneira personalizada. De acordo com a definicdo da RUSA as transacdes de referéncia sao
consultas de informacdo que envolvem a recomendacdo, interpretacdo, avaliagdo e utilizagdo
dos recursos informacionais por parte da equipe da biblioteca (RUSA, 2007).

Com a finalidade de alcangar o objetivo de sanar as necessidades de informagao dos
usudrios e de compor um fluxo informacional, para que a informagao chegue ao usuario, o SR
pode desenvolver uma grande variedade de atividades de referéncia que vao além da entrevista
de referéncia propriamente dita, conforme os autores citados. O auxilio as pesquisas

bibliograficas; as respostas as questdes mais complexas que dependem da avaliagdo de fontes
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e da criacdo de estratégias de busca e recuperagao da informagao adequadas; a capacitagao dos
usuarios em relagdo ao uso das fontes de informacgao e dos recursos disponiveis, assim como
difusdo da informagao através da Disseminagao Seletiva da Informagao ou de outros produtos
documentarios; a promocgao ¢ divulgagao dos servigos da propria unidade informacional sao
aspectos do SR que nao sao citados pelos auxiliares de biblioteca.

A determinacdo dessas atividades depende do tipo de biblioteca, do seu publico alvo,
do seu tamanho, da estrutura e dos recursos materiais, humanos e financeiros disponiveis
(Macedo, 1990).

A questdo de numero sete, feita aos auxiliares de biblioteca, procura desvendar se o

atendimento de referéncia feito acontece presencial ou remotamente.

Grifico 19 - Respostas da questdo 7 - Auxiliares de Biblioteca

7) Se aresposta anterior for sim, como esse atendimento é realizado? Vocé pode escolher mais
de uma alternativa de resposta.

9 respostas

presencialmente no balcéo de

- 0,
atendimento 9 (100%)

de maneira remota 4 (44,4%)

Fonte: Dados da pesquisa.

Como pode ser observado no grafico acima, todos os auxiliares indicaram que fazem
atendimento presencial no balcdo de atendimento, mas somente 4 respondentes consideraram
realizar atendimento remoto (Campus Pinheiral, Nilopolis e Paracambi). Aos Bibliotecarios foi
questionado se existia algum tipo de atendimento remoto e a maioria indicou que faz
atendimento remoto (Campus Rio de Janeiro, Nilopolis, Arraial do Cabo e Paracambi). A seguir

apresenta-se o grafico de respostas sobre atendimento remoto:
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Grifico 20 - Respostas da questdo 16 - Bibliotecarios

16) Existe algum tipo de atendimento de referéncia feito de maneira remota?
7 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

Apenas dois respondentes indicaram ndo realizar atendimento de referéncia remoto
(Pinheiral e Nilopolis). E possivel verificar mais uma divergéncia entre colegas que trabalham
na mesma unidade, j4 que um dos respondentes do campus Nilopolis apontou que ha
atendimento remoto e outro disse que nao ha este tipo de atendimento.

As respostas obtidas demonstram que os dois tipos de atendimento sao realizados pelos
auxiliares de biblioteca e bibliotecarios. A utilizacdo de canais eletronicos para o atendimento
as demandas dos usudrios amplia a abrangéncia da 4rea de atuacdo da biblioteca, que deixa de
ser apenas deposito de documentos e passa a alcangar um publico que estd além do espaco
fisico. “A referéncia virtual constitui, portanto, urna extensdo da fun¢do tradicional da
referéncia: a biblioteca encontra-se, de alguma forma, 'do lado de fora' (Accart, 2012, p.171).

Para entender melhor o SRV, foi questionado aos respondentes quais canais sdo

utilizados para fazer o atendimento virtual, conforme os dois graficos abaixo:
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Grifico 21 - Respostas da questdo § - Auxiliares de Biblioteca

8) Quais os canais de atendimento utilizados em caso de atendimento remoto? Vocé pode

escolher mais de uma alternativa de resposta.
9 respostas

Email 9 (100%)

Telefone

Redes Sociais

mensageiros (Telegram,
WhatsApp)

Fonte: Dados da pesquisa.

Graifico 22 - Respostas da questdo 17 - Bibliotecarios

17) Quais os canais utilizados no atendimento remoto? Vocé pode escolher mais de uma
alternativa.

6 respostas
E-mail 6 (100%)

Telefone

Redes Sociais 5(83,3%)

Fonte: Dados da pesquisa.

E predominante o uso do email como canal de atendimento remoto. Em seguida
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destacam-se as redes sociais incluindo o uso do Telegram e Whatsapp, indicado
espontaneamente por um respondente. A utilizagdo de diferentes canais de atendimento amplia
as possibilidades de contato direto com o usuario e independente do canal utilizado ¢ necessario
garantir que a resposta atenda alguns critérios elencados por Accart (2012, p. 107):

Em todos os casos, a resposta é: - individualizada, pois corresponde a um perfil
particular e se adapta a uma demanda determinada; - profissional, pois implica
competéncias ¢ conhecimentos profissionais; - 'neutra’, pois reflete varios
pontos de vista e ndo apenas o unico ponto de vista do profissional de
referéncia; - formulada claramente para ser compreensivel; - dada com cortesia,
o que envolve as formulas usuais de polidez; e - inclui os elementos que,
serviram para sua elaboracdo: a propria questdo; a estratégia da pesquisa; os
instrumentos bibliograficos utilizados; os resultados na forma de referéncias de
documentos ou dos proprios documentos ou copias, contendo,
obrigatoriamente, a identificagdo sistematica das fontes.

O uso de tecnologias digitais pelas bibliotecas como canal de comunicagdo com os
usuarios foi ampliado apos a Pandemia da Covid-19 (Santa Ana, 2023). Maness (2007, p. 44),
em seu artigo de revisdo apresenta uma teoria para Biblioteca 2.0 em que conceitua a Biblioteca
2.0 como “a aplicacdo de interagdo, colaboragdo, e tecnologias multimidia baseadas em web
para servigos e colegdes de bibliotecas baseados em web”.

Nesse contexto de colaboragdo e interacdo virtual, as interacdes podem ocorrer de
maneira sincrona ou assincrona. Quando ¢ utilizado o e-mail a interagdo ocorre em momentos
diferentes, isto ¢, assincrona. Quando o contato ¢ feito por meio de um chat, a relagdo € sincrona,
ou seja, acontece em tempo real (Silva, 2016).

Maness explica que o uso de mensagens instantaneas permite uma comunicagao textual
em tempo real com os usudrios e que as bibliotecas comegam a emprega-las para “[...] prover
servicos de “referéncia por chat”, onde os usuarios podem se comunicar sincronamente com
bibliotecarios assim como eles fariam em um contexto de referéncia face-a-face” (Maness,
2007, p. 45). Assim, o uso das redes sociais no contexto do servico de referéncia pode ser util
para estabelecer uma interacdo em tempo real, ainda que remota.

A partir dos dados coletados sobre o SRV nesta pesquisa € possivel inferir que o servigo
¢ desenvolvido paralelamente ao SRP quando a equipe se ocupa em atender tanto o presencial
quanto o virtual, sendo este um dos modelos de referéncia virtual indicados por Accart (2012).

As duas ultimas questdes apresentadas aos respondentes, tanto aos bibliotecarios quanto
aos auxiliares de biblioteca, tratam da percepcao dos profissionais a respeito da importancia e

necessidade de implantagcdo de um setor de SR e também sobre o SRV (objetivo 6).
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Grifico 23 - Respostas da questdo 18 - Bibliotecarios

18) Vocé acha que seria importante e necessario ter um setor denominado Servigo de Referéncia?
7 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

Grifico 24 - Respostas da questdo 09 - Auxiliares de Biblioteca

9) Vocé acha que seria importante e necessario ter um setor denominado Servigo de Referéncia?
9 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

Houve unanimidade nas respostas obtidas e ficou claro que os profissionais que atuam
na unidade de informag¢ao concordam que a existéncia do setor possui relevancia. Foi solicitado

que a resposta fosse justificada, conforme o quadro apresentado a seguir:



Quadro 15: Justificativas da questdo 18 - Bibliotecarios
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Biblioteca

Bibliotecario

Justificativa

Arraial do Cabo

Bl

“E um servico muito importante, porém na instituicio e
especificamente no campus que atuo nao ha espago fisico para ter
o setor separado nem pessoal proprio para ficar responsavel
apenas por um setor. As bibliotecarias dividem todas as fungoes,
dificultando esse tipo de divisdo.”

Nilépolis

B1

“O servigo de referéncia é o cartdo de visitas de toda biblioteca,
porém ¢ muito dificil destacar um bibliotecério exclusivamente
para essa fungdo. Acabamos instruindo os auxiliares de biblioteca,
a enquanto fazem empréstimos e devolu¢des déem um suporte de
servico de referéncia meio capenga, mas que muitas vezes faz a
parte importante de estar orientando os usudrios nas suas
pesquisas, na consulta a base de dados do acervo, na localizagdo
dos itens na estante etc.”

Nilopolis

B2

“Com certeza. O setor Servigo de Referéncia com o bibliotecario
atendendo diretamente o usudrio garante um atendimento
qualitativo, além de colaborar com um conhecimento melhor da
comunidade a qual a biblioteca esta inserida, conhecendo melhor
seu usudrio e suas dificuldades na pesquisa. O que acontece ¢ que
o bibliotecario acaba se dividindo no processamento técnico, no
servico de referéncia, no processo de sele¢do das obras, entre
outros e acabamos ndo tendo um bibliotecario somente para essa
finalidade.”

Paracambi

B1

“A justificativa se da pela importancia deste setor em relacdo a
media¢do da informagdo com o usudrio. Assim, esse servigo € de
extrema relevancia.”

Paracambi

B2

“Setor primordial no atendimento as necessidades informacionais
dos usuarios.”

Pinheiral

B1

“Prestac@o especifica de uma determinada necessidade de
informagao.”

Rio de Janeiro

B1

“Na minha opinido o setor de referéncia é o "coragao" da
biblioteca, pois conecta os usudrios a informagao por meio de um
atendimento personalizado e especializado. Assim, podemos
auxiliar nas pesquisas, resolver duvidas e promover o
aprendizado, além de tornar a biblioteca um espago essencial para
a comunidade.”

Fonte: Dados da pesquisa.

Os bibliotecarios concordam que o servigo de referéncia ¢ o elo essencial entre o usuario

e a informacao (Accart, 2012; Pinto, 2016). No entanto, nas falas dos profissionais, foi possivel

encontrar as dificuldades encontradas para se estabelecer um setor fisico de servigo de
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referéncia: falta de pessoal, falta de espago fisico, dificuldades de executar multiplas tarefas
como consequéncia da falta de pessoal (bibliotecario B1 do campus Arraial do Cabo e
bibliotecarios B1 e B2 do campus Nilopolis).

Sendo o SR considerado como o servigo fim da biblioteca e sendo este o espago onde
acontece a relacao entre a informagao e o usuario (Almeida Junior, 2013) o estabelecimento de
um setor de referéncia ganha especial importancia no contexto da biblioteca multinivel. Atender
as necessidades de informagdo de diferentes tipos de usudrios ja € por si s6 um desafio e fazer
este atendimento sem que o servico seja estabelecido como uma funcdo organizada (Accart,
2012, p.13 apud Calenge, 1996) torna-se um desafio maior ainda.

A seguir sdo apresentadas as justificativas dos auxiliares de biblioteca, em resposta a

questdo 9, sobre a importancia do setor:

Quadro 16: Justificativas da questdo 09 dos Auxiliares de Biblioteca

Biblioteca Auxiliar de Justificativa para existéncia do setor “Servico de
Biblioteca Referéncia
Niloépolis Al “Seria interessante para melhor distribuicdo de demandas no

setor, obtendo maior possibilidade de apoio ao usuério nas
questdes mais especificas de sua pesquisa.”

Paracambi Al “Setor de suporte ao usuario.”

Paracambi A2 “Pois € neste setor que os usuarios podem tirar suas duvidas,
pedir informagdes, ter auxilio em suas pesquisas € serem
acolhidos de forma plena nesse espaco.”

Pinheiral Al “Para agilizar o processo de atendimento aos usuarios.”

Pinheiral A2 “Os servigos de referéncia tem como objetivo a informagédo
e capacitar o usuario.”

Pinheiral A3 “Acredito que com a existéncia deste setor, poderiamos
disponibilizar um terminal de auto consulta onde outras
ferramentas poderiam ser inseridas como consulta ao acervo,
localizagdo fisica, Consulta a TCC e repositorio de arquivos,
arvore de livros, periddicos Capes e até mesmo acesso as
regras de utilizagdo da Biblioteca.”

Pinheiral A4 “Sim, desde que haja servidores suficientes lotados no espago
fisico da Biblioteca, treinados em ocupar o espago fisico e o
horéario de funcionamento de forma equilibrada, ou seja, sem
aglomeragdo e sem lacunas, e que o balcdo e outras demandas
operacionais da mesma, cujo espago fisico tem cerca de 500
m2, ndo fiquem desatendidas.”

Rio de Janeiro Al “Porque acredito que o setor de referéncia ¢ de suma
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importancia para atrair mais usudrios para a biblioteca, é a
porta de entrada tanto para novos usudrios como para
frequentadores da biblioteca. Em muitos casos a forma como
ele sera desenvolvido vai acabar contribuindo para que esse
publico retorne ou ndo.”

Rio de Janeiro A2 “O que ha na Biblioteca ¢ o balcdo de atendimento sem essa
denominagdo. O servico de referéncia ¢ mais amplo e
especifico e seria interessante a denominaga@o inclusive para
educacgédo do cliente sobre os servigos da biblioteca.”

Fonte: Dados da pesquisa.

Os auxiliares de biblioteca também reconhecem a importancia e necessidade do setor
de referéncia e pontuam que o setor promoveria “melhor distribuicdo de demandas” (Auxiliar
A1 do campus Nilopolis), fato que agilizaria o processo de atendimento (Auxiliar A1 do campus
Pinheiral) e também possibilitaria a implantacdo de novos recursos com “terminal de auto
consulta” (Auxiliar A3 do campus Pinheiral) aumentando o acesso aos recursos informacionais
disponiveis na biblioteca, e ainda “para atrair mais usuarios para a biblioteca” (Auxiliar Al do
Campus Rio de Janeiro).

Ainda que tenham sido identificados diferentes ganhos para a biblioteca, um dos
auxiliares pontuou enfaticamente “O que ha na Biblioteca ¢ o balcdo de atendimento sem essa
denominacao” (Auxiliar A2 do Rio de Janeiro) demonstrando a necessidade de organizagao e
planificagdo do SR nas bibliotecas do IFRIJ.

A ultima questdo apresentada aos profissionais ateve-se a importancia e necessidade de

se estabelecer um SRV como se vé nos graficos abaixo apresentados:

Grafico 25 - Respostas da questdo 19 - Bibliotecarios

19) Vocé acha que seria importante e necessario ter um Servigo de Referéncia Virtual?
7 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa
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Grifico 26 - Respostas da questdo 10 - Auxiliares de Biblioteca

10) Vocé acha que seria importante e necessario ter um Servigo de Referéncia Virtual ?
9 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

Em sua maioria, bibliotecarios e auxiliares consideram importante € necessario ter um
servico de referéncia virtual na unidade em que trabalham. Criar diferentes formas de didlogo
e interagdo com os usuarios ¢ de extrema importancia para as bibliotecas. A criacdo de um SRV
estruturado permite encurtar o caminho entre o usuario e a informagao (Accart, 2012). Também

foi solicitado aos respondentes que justificassem a resposta, conforme o quadro a seguir:

Quadro 17: Justificativas da questdo 19 - Bibliotecarios e da questdao 10 - Auxiliares de Biblioteca

Biblioteca Bibliotecario/ Justificativa
Auxiliar de
Biblioteca
Arraial do Cabo Bl Nao respondeu a questao.
Nilopolis Bl “Esse servigo de referéncia virtual seria muito interessante. Mas

para isso teriamos que ter um bom gerenciador de bibliotecas
(software) que atendesse a todas as finalidades basicas e
principalmente se encarregasse dos empréstimos e devolugdes
(circulagdo), servigo de alerta, comutagdo bibliografica etc.”

Nilépolis B2 “Sim. E importante estarmos preparados para o atendimento
virtual visto que a biblioteca ¢ um organismo em crescimento e
nosso acervo nao ¢ somente fisico. O bibliotecario pode estar
oferecendo um servigo de referéncia virtual entregando ao usuario
a informagao que ele precisa.”

Nilopolis Al “Pelo meio virtual, possibilitaria a otimizagdo do tempo na
prestagdo deste servico ao usudrio, tornando-se opcional a
presenca do usuario na biblioteca.”




114

Paracambi

Bl

“Acredito que deveria pensar em um servi¢o de referéncia de
forma hibrida, ter a possibilidade dos dois tipos de modalidades
para atender diversos tipos de grupo.”

Paracambi

B2

“Pois nem sempre o usuario tem disponibilidade de frequentar a
biblioteca.”

Paracambi

Al

“Extremamente importante para dar suporte aos alunos a
distancia.”

Paracambi

A2

“Hoje em dia, com o mundo cada vez mais tecnolégico e digital,
as Bibliotecas ndo podem ficar de fora. Temos que estar presente
também no mundo virtual para atender as necessidades dos nossos
usuarios. Em particular, no Campus em que trabalho, a maioria
dos alunos sdo de outras cidades e ter um atendimento virtual é
muito util, pois podemos atender-los e até mesmo, solucionar
alguns casos, sem a necessidade do mesmo ter que estar presente
na Biblioteca.”

Pinheiral

Bl

“Devido a dificuldade de locomogdo por parte de alguns
usuarios.”

Pinheiral

Al

“Facilitaria ao usuario ter acesso mais rapido as informagdes
desejadas, evitando assim o deslocamento a biblioteca.”

Pinheiral

A2

“Para atender usudrios que por muitos motivos ndo tém
disponibilidade para atendimento presencial.”

Pinheiral

A3

“No meu campus sim, por tratar-se de uma localidade com
dificuldade em transporte auxiliaria o aluno em dias de
impossibilidade de frequéncia as aulas.”

Pinheiral

A4

“Se o usuario pedir ajuda ¢ importante a existéncia de um servigo
profissional que agilize e melhore a qualidade da busca por
informagdes. Usuarios sem acompanhamento podem ficar
completamente perdidos dentro de uma Biblioteca ou levar um
tempo exagerado para encontrar informagdes que um servico de
referéncia resolveria em questdo de minutos.”

Rio de Janeiro

B1

“Um Servigo de Referéncia Virtual (SRV) ¢é crucial para
bibliotecas hoje em dia. Ele amplia o acesso a informagdo, além
de oferecer um canal de comunicacdo rapido e eficiente para
duvidas e pesquisas. O SRV complementa o atendimento
presencial e torna a biblioteca mais acessivel e inclusiva.”

Rio de Janeiro

Al

“Porque com as varias opgoes e suportes que as tecnologias nos
oferecem hoje em dia e a forma como nosso publico consome
essas tecnologias, ndo faz sentido ndo uséd-las a nosso favor.
Precisamos explorar todas essas formas de fazer a ponte com
nossos usuarios, atendendo eles da melhor maneira possivel.”

Rio de Janeiro

A2

“O atendimento virtual ¢ uma realidade e seria importante
implementar de forma mais efetiva.”

Fonte: Dados da pesquisa.
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Bibliotecarios e Auxiliares apontaram inumeras vantagens de se ter o SRV: do ponto de
vista tecnologico por ser um organismo em crescimento a biblioteca deve acompanhar os
avancos tecnologicos e explorar os recursos para atender os usuarios da melhor maneira
possivel; do ponto de vista do tempo: o uso de ferramentas tecnoldgicas permite uma resposta
mais rapida, otimizando o tempo do leitor; do ponto de vista da distancia: o uso de tecnologias
da informacdo e comunicacdo encurta a distancia, possibilitando atendimento
independentemente da localizagdo fisica dos usuarios; do ponto de vista do acesso a informagao,
o SRV amplia o acesso a informagao tornando a biblioteca mais acessivel e inclusiva; do ponto
de vista da comunicagdo: o SRV cria um canal de comunicagdo com o usudrio; por fim o SRV
pode complementar o atendimento presencial conforme prescreve Accart (2012) quando diz
que o SRV pode ser considerado um prolongamento do servigo presencial.
Pinto (2016) acrescenta a essas consideragdes que a implementagdo de um SRV resulta

3

na oportunidade de divulgar os proprios produtos e servigos na midia digital, “ além de
incorporar outros meios de comunicacdo entre a biblioteca e seus usudarios e, com esses
recursos, poder atrair e manter a aten¢ao dos usuarios” (Pinto. 2016, p. 269).

Diante dos dados coletados e das analises feitas sobre o Servico de Referéncia e dos
objetivos tragados para esta se¢do € possivel concluir que o SR nas bibliotecas do IFRJ
funcionam como uma funcao descentralizada, ou seja, aquele que divide a funcdo entre todo o
pessoal disponivel, em que ndo ha um profissional especialmente designado para o SR. Assim,
toda equipe estd envolvida no SR, os bibliotecarios atendem sob demanda, ndo havendo um
profissional de dedicagdo exclusiva ao servi¢o; os auxiliares de biblioteca consideram que
fazem atendimento de referéncia em sua maioria presencialmente no balcao de atendimento,
além de atender algumas demandas em modalidade remota; a maioria das bibliotecas nao faz
registro dos atendimentos de referéncia; e ainda € possivel afirmar que o canal de atendimento
remoto mais utilizado € o email, seguido das redes sociais.

Todos os profissionais consultados consideram tanto o SRP quanto o SRV de grande
importancia para as bibliotecas e pontuaram as dificuldades para a organizagao e estruturagao
dos dois tipos de servico: para o presencial: espaco fisico e falta de profissionais € no que tange
ao atendimento remoto: a falta um software de gerenciamento de servigos de biblioteca. A fala
de um dos participantes da pesquisa deixa claro que “seria importante implementar de forma mais
efetiva” (Auxiliar A2 do campus Rio de Janeiro) demonstrando que o servico seria mais bem

aproveitado se fosse feito de maneira estruturada e organizada.
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6 ANALISE DOS DADOS COLETADOS - GRUPO FOCAL E ENTREVISTA

A utilizagdo da técnica do Grupo Focal para coleta de dados mostrou-se eficaz para
aprofundar a identificag¢do da percepcao dos bibliotecarios e auxiliares de biblioteca sobre o SR
nas bibliotecas em que atuam por promover a integragdo entre os participantes, quando a fala
de um dos participantes incentiva outros a se posicionarem concordando ou ndo, o que permite
mapear pontos de consenso ou dissenso sobre o tema proposto. A esse respeito Abreu, Baldanza
e Gondim (2009) explicam que a analise dos dados oriundos dos grupos focais deve focar na

fala que emerge do grupo e ndo nas falas individuais.

Assim, para analisar os dados obtidos elegeu-se a analise de contetido tematica que
“consiste em descobrir ‘ntcleos de sentido’ que compdem a comunicagdo € cuja presenga ou
frequéncia de apari¢cdo podem significar alguma coisa para o objetivo analitico escolhido”

(Bardin, 2016, p. 135).

A andlise tematica propicia uma descri¢ao detalhada sobre um tema especifico ou grupo
de temas, que vao além do que esta na superficie da fala dos entrevistados. Os temas podem ser
identificados através do nivel semantico ou latente. No nivel semantico “os temas sdo
identificados dentro dos significados explicitos ou superficiais dos dados, e o analista ndo esta
a procura de qualquer coisa além do que um participante tenha explicitado ou dito ou escrito”
(Braun; Clarke, 2006, p, 13, tradug¢do nossa). O nivel latente busca identificar aspectos que
vao além do nivel semantico e tem o intuito de identificar ou examinar as ideias, suposigoes €

conceitualizacdes subjacentes (Braun; Clarke, 2006).

Para efeitos metodoldgicos efetuou-se as trés fases da analise de contetido elencadas por
Bardin (2016): pré-andlise do material; exploragdo do material e tratamento dos resultados

obtidos e interpretagao.

A pré-andlise do material tem trés missdes: a escolha dos documentos submetidos a
analise, a formula¢do das hipoteses e dos objetivos e a elaboracdo dos indicadores que
fundamentam a interpretagao final. Segundo a autora estas fases ndo seguem necessariamente

esta ordem cronologica e podem acontecer em momentos diferentes na execugao da pesquisa.
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A exploracao do material ¢ a fase em que se aplicam sistematicamente as decisdes
tomadas na fase anterior. Consiste em operagoes de codificagcdo, decomposi¢ao ou enumeragao,

de acordo com as regras previamente estabelecidas.

O tratamento dos resultados obtidos e interpretacdo ¢ a fase em que os dados brutos sdo
submetidos a operagdes estatisticas simples ou complexas que permitem formular inferéncias e

interpretagdes frente as consideragdes do quadro teorico.

Tendo o conjunto de documentos ja definido (as respostas dos profissionais obtidas
através da realizagdo do Grupo Focal) foi feita a transcri¢ao literal dos dados coletados, em
seguida efetuou-se a primeira fase da andlise de contetido em que se fez a leitura exaustiva do

material, identificando possiveis temas e convergéncias nas falas dos participantes.

A segunda etapa da analise de conteudo consiste na explora¢do do material e ¢ quando
se faz a codificagdo do material, isto €, quando se transforma, segundo regras precisas, os dados
brutos do texto em categorias. Bardin (2016) explica que a categorizagdo pode ser feita através
de dois processos: definido previamente, repartindo-se os elementos da melhor maneira
possivel a medida que vao sendo encontrados ou ainda podem ser definidos posteriormente

quando da classificagdo analogica e progressiva dos elementos.

As categorias nesta pesquisa foram definidas previamente, com base nos objetivos da
pesquisa e validadas no referencial teorico. Para a analise dos dados obtidos através do Grupo
Focal utilizou-se as categorias usadas nos questiondrios apresentados aos bibliotecarios e
auxiliares de biblioteca, o que permitiu um aprofundamento das questdes tratadas nos
questionarios. Nesta etapa da analise de conteudo tematica identificaram-se as unidades de

registro e unidades de contexto.

As unidades de registro, segundo Bardin (2016, p. 135) ¢ “unidade de significagdo
codificada e corresponde ao segmento de contetido considerado unidade de base” e a unidade
de contexto que “[...] € segmento da mensagem, cujas dimensdes (superiores as da unidade de
registro) sdo Otimas para que se possa compreender a significa¢do exata da unidade de registro.
Isto pode, por exemplo, ser a frase para a palavra e o pardgrafo para o tema” (Bardin, 2016, p.

138).
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A identificacdo das unidades de registro e de contexto devem ser pertinentes em relagao
as caracteristicas dos dados e em relacdo aos objetivos da pesquisa (Bardin, 2016). Ainda
segundo a autora, o tema ¢ geralmente utilizado como unidade de registro para estudar
motivacdes de opinides, de atitudes, de valores, de crengas, de tendéncias, etc., podendo
inclusive ser utilizada para analisar as reunides de grupo. Dessa maneira, as unidades de
registro foram identificadas como temas (conforme modelo no apéndice G) para identificar a
percepcao dos profissionais sobre as categorias abaixo elencadas. A seguir apresenta-se as
categorias com seus respectivos objetivos e as unidades de registro identificadas nos dados

coletados:

A primeira categoria Perfil do Profissional quando utilizada nos questionarios buscou
identificar quem sdo os profissionais que atuam no SR e tragar um perfil desses profissionais.
Ja no Grupo Focal a categoria aprofundou esses objetivos através das unidades de registro

atuacio do auxiliar de biblioteca e atuacao de profissionais com outras formacgoes.

A segunda categoria Setor de Referéncia (local fisico), nos questionarios investigou a
existéncia do setor nas unidades informacionais estudadas, assim como a estrutura existente
para oferta do SR. Nos dados coletados durante o Grupo Focal emergiram da fala das
participantes afirmacdes quanto a existéncia ou ndo do setor fisico. Assim, decidiu-se pelas
unidades de registro: Nao possui setor de referéncia e balciao de atendimento como setor de

referéncia.

A terceira categoria Servigo de Referéncia nos questionarios teve como finalidade
descrever como ¢ feito o processo de referéncia nas bibliotecas do IFRJ e também verificar a
percepcao dos profissionais a respeito do SR quanto a importdncia e também sobre a
necessidade de se estabelecer um SRP e um SRV. No Grupo Focal estes objetivos foram
aprofundados através das unidades de registro conceito, outros aspectos do SR, divulgaciao

do servico de referéncia, dificuldades, sugestio de mudancas.

Foram realizados dois grupos focais: um com bibliotecarios e outro com auxiliares de
biblioteca possibilitando a identificacdo da percepg¢do de cada classe profissional sobre o tema
estudado. As reunides foram realizadas nos dias 15 ¢ 16 de maio de 2024 ¢ tiveram a duragao
de pouco mais de 1h cada uma. Foram convidados 7 bibliotecarios, destes, 5 participaram do

encontro. J4 para a segunda reunido foram convidados 9 auxiliares de biblioteca, dos quais 5
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responderam positivamente ao convite de participacao. Todos os convidados para participar do
grupo focal também participaram da pesquisa respondendo aos questionarios anteriormente
aplicados e foi possivel identificar a participagdo de um representante de cada unidade estudada

em cada reunido.

Decidiu-se incluir nesta analise os dados obtidos através da entrevista feita com a
Coordenagdo de Bibliotecas do IFRJ (CGBIBLIO) em que se objetivou identificar a percep¢ao

da gestao e também ag¢des futuras da CGBIBLIO a respeito do servigo ofertado.

A analise dos dados coletados foi feita de forma paralela, confrontando as respostas dos
bibliotecarios com a dos auxiliares de biblioteca, incluindo o discurso da CGBIBLIO na
discussao, para fins de comparagao das opinides e também para identificar informagdes que vao
além das falas individuais, demonstrando possiveis convergéncias e divergéncias entre os

participantes.

Estabeleceu-se codigos de identificacdo para uniformizar a identificacio dos
participantes de modo a garantir o anonimato de todos. Os codigos t€m a seguinte composicao:
B=bibliotecario; seguido de duas letras maitsculas que representam o campus de lotagdo: PA=
Paracambi. Da mesma forma, os auxiliares de biblioteca sdo identificados pela primeira letra
maiuscula: A=auxiliar de biblioteca, seguido de duas letras mailsculas para identificar o
campus: AR=Arraial do Cabo e ainda um nimero para unidades que possuam mais de um

auxiliar de biblioteca. A seguir um exemplo:

“Eu acho que também seria adequado que esse servico de referéncia fosse implantado assim
de maneira uniforme [...]” (API2)

A ultima fase da analise de contetido € a inferéncia, o fim ultimo da analise de contetdo.
A inferéncia sdo dedugdes logicas que partem do confronto das mensagens com o referencial
teorico, a fim de responder aos objetivos estabelecidos na pesquisa. Nas proximas subsecdes
serdo apresentadas as analises dos dados oriundos da realizagdao dos dois grupos focais a partir

do referencial tedrico e de documentos identificados no levanto documental.

6.1 CATEGORIA: PERFIL PROFISSIONAL
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Como dito anteriormente, as categorias aqui analisadas foram previamente definidas e
no contexto do grupo focal foram uteis para aprofundar os temas tratados na aplicagdo do
questionario. Dessa forma, a categoria perfil do profissional nos questionarios tratou de
identificar a formagao e o tempo de atuagdo, enquanto no contexto do grupo focal ela investiga,
através das unidades de registro aqui apresentadas: a atuacao dos auxiliares de biblioteca ¢
atuacio de profissionais com formacao diversa a area da Biblioteconomia, tanto do ponto

de vista dos bibliotecarios, como do ponto de vista dos proprios auxiliares de biblioteca.

Cabe ressaltar que o grupo focal ¢ uma técnica de coleta de dados que produz dados
muito ricos, haja vista que a técnica propicia uma intera¢ao entre os participantes de modo que
ocorre uma influéncia mutua entre os participantes. A informalidade da conversa permite ao
participante colocar suas ideias de maneira espontanea e livre, o que ocasiona a inclusao de
outros assuntos que ndo sao o foco da pesquisa. Assim, esta analise considerou apenas os temas

de interesse da pesquisa.

6.1.1 Atuaciao dos auxiliares de biblioteca

Uma das hipoteses levantadas nesta pesquisa foi que o SR ¢ realizado pelos
bibliotecarios, mas também ¢ feito pelos auxiliares de biblioteca, pois em sua grande maioria
sdo bibliotecarios de formagdo. A investigagdo da formacao dos auxiliares de biblioteca através
dos questiondrios evidenciou que apenas dois, dos nove participantes t€ém formag¢do em
Biblioteconomia. Diante dessa realidade, no grupo focal buscou-se identificar a percepcao dos

participantes a respeito da atuagdo desses profissionais no SR das bibliotecas do IFRJ.

Accart (2012) considera que a composicao de uma equipe de referéncia, assim como a
avaliacdo de uma equipe ja atuante no SR s@o pontos essenciais de um projeto de implantacdo
ou de reestruturag@o do servigo. O autor deixa claro que a imagem transmitida pela instituicao
esta atrelada a atuacao da equipe de referéncia. Accart (2012) ndo faz mengao a participacao de
auxiliares de biblioteca no capitulo sobre a equipe de referéncia. No entanto, a partir dos dados

colhidos na pesquisa e também da vivéncia da pesquisadora, ¢ notdria a participagao dos

auxiliares de biblioteca no SR.
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Dentro das atividades de referéncia descritas por Accart (2012) ja citadas anteriormente,
estd a fun¢do de atendimento/recepgdo. A recepcao estabelece o primeiro contato do usudrio
com a biblioteca e seus servigos. Nas bibliotecas do IFRJ o auxiliar atua nesta fungao
oferecendo ajuda, informacao e orientagdo a respeito do funcionamento da biblioteca e dos

recursos disponiveis, sempre debaixo da orientagdo e supervisao do bibliotecario.

E interessante notar que Accart (2012) diferencia a entrevista de referéncia da entrevista
de recepgao, ambas acontecem dentro da perspectiva do SR. O autor vé a entrevista de recepgao
como uma entrevista personalizada, quando um usuario visita a biblioteca pela primeira vez.
Esta entrevista de recepgdo, promove assim um primeiro contato do usuario com a biblioteca,
no qual ele recebe orienta¢des quanto ao funcionamento e explicagdes basicas de como acessar
e utilizar os recursos disponiveis. O usuario deve sentir-se acolhido, pois desta primeira
impressao depende seu retorno a unidade informacional. Accart (2012) inclui na fungdo de

referéncia a orientacdo do publico e a informagao prestada no local.

Perguntados a respeito da atuagdo dos auxiliares de biblioteca no SR, os bibliotecarios

consideram a participag¢ao deles como fundamental:
“Sao fundamentais para o servico das pessoas” (BAR, grifo nosso).

“E, assim, mas eles sdo excelentes. Eu também gosto muito deles aqui. Nao faltam, estao
sempre aqui. Quando precisa fazer algum trabalho, assim, de conscientizacao, eles me ajudam.

[...] dei sorte. Dei sorte” (BNI, grifo nosso).

Auxiliares de biblioteca também consideram sua participacao no SR como fundamental,
pois eles entendem que estabelecem cotidianamente um contato direto com usuério no balcao

de atendimento:

“Acho que ¢ fundamental. Até porque a gente, como auxiliares, a gente esta sempre presente
no balcio, na linha de frente com os usuarios, ficando em contato com eles, para a gente

oferecer esse servico [...]” (ANI, grifo nosso).

“[...] acredito também que a gente, na posicao de auxiliar, que estd constantemente com
atendimento, eu acho que seria profissional indicado para ter esse tipo de atendimento” (API2,

grifo nosso).
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“Vai ser auxiliar, ndo tem outro” (API1).

Ribeiro, Amaral e Borges (2018) afirmam que uma biblioteca ndo se sustenta
unicamente com a atuacao dos bibliotecarios e concordam que o papel exercido por auxiliares
de biblioteca e técnicos em biblioteconomia surgem como fundamentais na prestagdo de

Servigos.

Depreende-se da fala dos auxiliares de biblioteca que eles consideram que por sua
constante presenga no balcao é natural que eles fagam esse atendimento inicial no SR. Outro
fator que contribui para que os auxiliares de biblioteca atuem no SR ¢ a maneira como o servigo
¢ disponibilizado. Este desenho ¢ confirmado na fala dos auxiliares de biblioteca que se segue:

Tem. E por que... ¢ muito diferente, né? Nao sei se nos outros campus acontece
como no Campus Pinheiral, mas no Campus Pinheiral, o bibliotecario fica
mais na area de processamento, fazendo a catalogacio. Entdo, nao circula

pelo saldo como a gente. Entdo, seria para a gente fazer esse servico de
referéncia (API12, grifo nosso).

Essa ¢ a pergunta que eu tinha, porque no meu campus também ¢€ assim. A gente
fica no balcdo, logo na entrada, ¢ os bibliotecarios estio em uma salinha mais
ao fundo. Entdo, o primeiro contato é com a gente mesmo, uma comunicagao
com a gente. Talvez uma duvida muito especifica, que ai a gente vai 14 na
sala do bibliotecario, uma informacio, uma conexio. Algo bem especifico
mesmo. O contato mesmo direto do aluno é importante (APA, grifo nosso).

A fala dos auxiliares de biblioteca reafirma o que foi observado na andlise dos dados
coletados nos questionarios de que nas bibliotecas do IFRJ o servigo de referéncia € polivalente,
isto €, ¢ dividido entre todo pessoal disponivel e ndo se tem um profissional exclusivamente
dedicado ao SR (Accart, 2012), ficando sob a responsabilidade dos bibliotecarios a supervisao
do atendimento feito pelos auxiliares, assim como a realizacao de atendimentos de referéncia

que buscam sanar dividas ou necessidades informacionais mais especificas.

Um ponto de consenso entre os bibliotecarios foi atribuir ao fator “sorte” de ter pessoas

que tenham um perfil voltado para o atendimento. Como demonstram BPI e BPA:

Eu, hoje, 1a em Pinheiral, eu, assim, uma equipe formidavel, muito boa
mesmo, o pessoal tem uma dinimica, tem uma independéncia. Eu dei essa
sorte de encontrar em Pinheiral um pessoal que ja se autodetermina, trabalha,
faz o servico de referéncia, de explicacio da biblioteca e é muito
importante a equipe, os auxiliares terem essa consciéncia e vocé€ dar, dar
alguma, ndo, dar a liberdade de participar mesmo. [...] E eu acho que isso ¢é
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sorte também, sorte. E quando tem essa sorte de vocé ter pessoas assim,
quatro pessoas que tenham a mesma frequéncia, assim, de capacidade e
iniciativa de tratar com o publico, assim, é muito bom. E hoje em dia eu
passo por isso, eu compreendo, ¢ muito bom (BPI, grifo nosso).

Entdo, eu concordo com os colegas em relacio ao fator de sorte e as
caracteristicas também do individuo. [...] Mas, assim, como todos os colegas
disseram, realmente ¢ isso. Tem a ver com sorte, tem a ver com as
caracteristicas da pessoa, da personalidade. E ¢ assim que a gente tem no
Instituto Federal (BPA, grifo nosso).

A fala unissona sobre sorte de se ter pessoas com caracteristica/perfil voltado para o
atendimento de pessoas se contrapde a ideia de que uma boa equipe de referéncia deve ser
pensada e planejada e depende de uma agao da gestao da biblioteca. Entende-se que dentro do
servico publico a contratagdo de pessoal ¢ feita através de concurso publico e, portanto, nao ¢
feita pelo bibliotecério responsavel pelo SR local, mas, no caso do IFRJ, ¢ uma atribui¢do da
Direcdo Geral do campus que deve manifestar o interesse e indicar a necessidade de

contratacdo, de acordo com o niimero de vagas estabelecido para cada unidade de ensino!.

Nesse sentido, o fator sorte aparece acentuadamente na fala dos bibliotecarios, ja que
nao depende deles a sele¢do e contratacdo de pessoal. Embora o bibliotecario ndo possua
geréncia sobre as contratagdes de pessoal, cabe ao bibliotecario gestor da unidade de
informagdo organizar o funcionamento da biblioteca e por consequéncia, o SR. O quadro
funcional das bibliotecas do IFRJ influencia diretamente a oferta do servigo, pois destes
profissionais depende a execucao do servico, fato que se reflete quando héa poucos profissionais
bibliotecarios atuando, como explica BPA:

Nos, institutos federais, so6 temos as vezes um ou dois bibliotecarios. As
universidades, elas tém bibliotecarios para qualquer tipo de atividade. Tem

bibliotecario de referéncia, tem bibliotecario da circulagdo, tem até
bibliotecario da aquisicdo (BPA, grifo nosso).

Assim, a participagdo dos auxiliares de biblioteca no SR torna-se tdo fundamental. A

determinagdo das tarefas e atividades deve considerar o perfil e aptiddes pessoais, a fim de que

10 numero de vagas de servidores publicos no &mbito do Institutos Federais ¢ regido pela portaria N. 713 de 8
de setembro de 2021 que estabelece diretrizes para a organizacdo dos Institutos Federais e Colégio Pedro II
incluindo o Modelo de Dimensionamento de Cargos e Fungdes que determina o quantitativo de docentes e técnicos
administrativos de acordo com o tipo de unidade)
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se alie a satisfacdo do profissional com a realizagdo do servico e deve buscar um equilibrio
entre a equipe (Accart, 2012). Conforme demonstra BPA, a partir da sua experiéncia pessoal:
Vi que uns ndo gostavam de trabalhar no balcido, né? No servico de
referéncia, atendendo pessoas. E os outros ficavam mais no processamento
técnico, nos ajudando. Entdo, depende, realmente, do perfil de cada um. Pois

que ndo tém a mesma coisa. Um gostava de atender publico, outro ja gostava
de ficar 14 me ajudando nos processos técnicos (BPA, grifo nosso).

BPI relata uma experiéncia negativa em que um auxiliar ndo possuia aptiddo para
atendimento e mesmo assim, realizava atendimento:
Eu acho, eu estou lembrando aqui, quando eu coloquei essa questao de sorte, ¢
porque eu passei numa instituicdo, uma situacdo muito dificil, que tinha um
auxiliar que ela simplesmente era, tinha uma questio de resisténcia com o
publico e com a informacéo, enfim. E isso dificultava muito. E foram varias
conversas. Eu conversando com ela, com uma outra. E nessa biblioteca tinha
uma menina que era bolsista e trabalhava melhor do que ela. E aquilo ali, vocé
acaba fazendo as comparagoes. E chegou o momento de dar uma adverténcia,
porque era uma pessoa que trancava o servico e € horrivel vocé passar por
isso. Ai eu usei o termo sorte, porque as vezes vocé pode dar todo o
treinamento do mundo, porque envolve fatores que as vezes vocé nio
consegue contornar. Ai eu lembrei dessa situagdo que estou trazendo aqui, que

chegou o momento de dar uma adverténcia, que ndo resolveu em nada também,
mas enfim. Foi um episoédio lamentavel (BPI, grifo nosso).

Cabe ressaltar aqui, conforme Ferreira (2006), que na literatura em Biblioteconomia e
Ciéncia da Informacao, os trabalhos académicos sobre recursos humanos tém se concentrado
apenas nas competéncias e na qualificagdo dos bibliotecarios, o que resulta na invisibilizagdo
dos auxiliares de biblioteca. Esta assertiva e o contexto atual de atuacdo desses profissionais
nas bibliotecas permite inferir que € necessario estabelecer aptiddes e competéncias para
atuacdo dos auxiliares de biblioteca no SR, assim como € necessario que se realizem mais

pesquisas a respeito do tema.

Accart (2012) aborda as competéncias e aptiddes necessarias ao bibliotecario no
exercicio da fungdo de referéncia. As qualidades e competéncias exigidas da equipe de
atendimento, sao esclarecidas pelo autor que acentua que € importante manter uma “orientagao
acentuadamente voltada ao usuario, bem como algumas competéncias de sociabilidade”
(Accart, 2012, p. 115). E possivel entender que estas competéncias de sociabilidade se fazem

necessarias também aos auxiliares de biblioteca, ja que eles atuam no atendimento.
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As competéncias de sociabilidade sdao evidenciadas na fala de BRI que acha que estas
caracteristicas sdo primordiais para quem trabalha no SR. Quando estas competéncias estdo
associadas a uma formacao em Biblioteconomia, elas facilitam a composi¢ao da equipe:

E uma questdo de sorte, mas eu acho que nio s por isso, né? Que eu acho que
o servico de referéncia, ele nao é pra qualquer perfil de profissional, né?
Embora todos tenhamos formagdo na area, né? Eu acho que a gente tem que
ter certas caracteristicas pra trabalhar na referéncia, né? Entdo, eu acho
que o principal deles é gostar desse contato com o piblico, né? Gostar de
gente, gostar de conversar. Ter interesse pelo outro. Eu acho que isso é
primordial. E, além disso, eu acho que nos temos sorte também porque
basicamente quase todos os auxiliares que nés temos, né? Sao formados em
Biblio. Entdo, ¢ muito mais facil a gente trabalhar com quem ja sabe o que
é preciso. Embora, as vezes, ndo tenha aquela caracteristica pra estar ali na

frente da biblioteca, né? Ter um cartdo de boas-vindas, mas ja sabe o que é
preciso (BRI, grifo nosso).

Conforme Accart (2012) dentre as qualidades comportamentais desejaveis de quem atua
no setor de referéncia estd o “saber ouvir, ter prazer em se comunicar € mostrar-se disponivel,
mostrar-se curioso, criatividade, iniciativa, abertura de espirito, discricao e adaptabilidade”

(Accart, 2012, p. 80, 81).

Vale apontar aqui as recomendacdes do Guidelines for Behavioral Performance or
Reference and Information Service Providers (ALA/RUSA, 2023) para a equipe de referéncia,
da qual se espera: a) Relacionamentos com os usuérios que incluam comunicagdo, construgao
de confianga, compreensdo e empatia intelectual; b) Interagdes de referéncia que oferecam
experiéncias de aprendizagem; c) Identificar a necessidade de informagao do usuario; d) Ajudar
os usudrios a buscar e encontrar informacdes, propiciando aprendizagem e competéncia

informacional.

O comportamento esperado da equipe da biblioteca inclui atitudes que promovam a
inclusdo, o respeito a diversidade, a promogao da acessibilidade, envolvimento com as pessoas,
com predisposicao para ouvir o outro e sanar suas dividas (ALA/RUSA, 2023). Salienta-se que
o relacionamento do usuario com o pessoal da biblioteca, através de atitudes e comportamentos
da equipe pressupde um ganho para o servico e constréi um ambiente social atraente para o

usuario, criando oportunidades de aprendizagem para todos os envolvidos.

E preciso ter em mente também que um profissional que atua em referéncia deve deter

competéncias técnicas, ou seja, deve possuir conhecimentos teoricos e praticos, aliando
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habilidade técnica e experiéncia, que lhe permita efetuar buscas informacionais que promovam

\

satisfacdo dos usuarios. Esses dois fatores aliados a atitudes, ou seja, atrelados a

comportamentos sociais € o que se espera do profissional que atua no SR (Accart, 2012).

BRI levanta a mesma hipotese considerada e refutada nesta pesquisa de que a maioria
dos auxiliares de biblioteca possuem formac¢ao em biblioteconomia. “E, além disso, eu acho
que nds temos sorte também porque basicamente quase todos os auxiliares que nds temos, né?

Sao formados em Biblio” (BRI).

Ferreira (2006) ressalta que os auxiliares de biblioteca sdo profissionais sem formacao
especifica, mas que, no entanto, lidam diariamente com as demandas informacionais dos
usuarios quando atuam no SR. A capacitacdo da equipe de biblioteca voltada para o trabalho de
atendimento pode ajudar a completar ou reforgar certas competéncias (Accart, 2012) e pode ser
bastante util aqueles que ndo possuem formagdo na area de Biblioteconomia. No tocante ao
treinamento da equipe, os bibliotecarios afirmaram realizar um treinamento basico com os

auxiliares de biblioteca:

Entdo, s6 para acrescentar que, realmente, a gente faz treinamento. Até porque,
na biblioteca que eu trabalhei em Paulo de Frontin, s6 tinha eu de bibliotecario.
Entao, tinha auxiliares que ficavam depois, depois que eu saia. Entdo, tinha que
ter o treinamento de atendimento ao usuario e outras demandas para poder
estar falando na mesma lingua cada um. Entdo, a gente fazia treinamento assim
que a pessoa vinha para a biblioteca, a gente fazia treinamento do que a pessoa
iria trabalhar (BPA, grifo nosso).

E, concordo com o que os colegas colocaram, né? Vocé perguntou se ja teve,
pelo menos aqui em Arraial, treinamento. A gente sempre faz um treinamento
basico, vamos dizer assim. Explicagdo de tudo, funcionamento da biblioteca.
Principalmente essa parte do atendimento no balcdo, que ficam mais os
auxiliares. Nos fazemos também, todo mundo faz, mas mais os auxiliares [...]
(BAR, grifo nosso).

De acordo com Accart (2012, p. 119) o treinamento para atendimento deve envolver

varios aspectos, tais como

- ateoria e a pratica do atendimento: a atitude em face do usuario; o modo de
expressdo; o comportamento a manter diante de um publico dificil (calma,
autoridade); o conhecimento das regras da instituigdo, etc.;

- apsicologia comportamental perante usuarios de origens e culturas diferentes;

- 0 acompanhamento psicoldgico da equipe de referéncia com a formagédo de
grupos que analisardo os problemas e incidentes.
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Ja Ferreira (2006) considera que uma politica de capacitacao de auxiliares de biblioteca
que contribua para a melhoria do atendimento dos usuérios deve contemplar aspectos como a
melhoria da capacidade de comunicagdo oral e escrita; o aprendizado no uso de recursos
computacionais e deve ainda privilegiar uma postura empreendedora a fim de lidar com as

dificuldades do cotidiano, incluindo a falta de recursos financeiros e materiais.

Todos estes aspectos apresentados por Accart (2012) para o treinamento da equipe de
atendimento, vao além de aspectos basicos e sao proprios para uma equipe de referéncia. Como
ndo ha um plano de capacita¢do e treinamento desenvolvido, as informacdes passadas aos
auxiliares pelos bibliotecarios cobrem o funcionamento da biblioteca, o regimento da
instituicdo e informagdes administrativas (de cadastro e uso da biblioteca). No entanto, um
treinamento pensado para o atendimento no SR requer maior profundidade, de modo que o

auxiliar se sinta confiante e saiba como agir em situa¢des-problema.

A necessidade de um aprofundamento no que tange ao treinamento dos auxiliares de

biblioteca em relacdo ao SR € percebida na fala dos auxiliares.

“[...] porque a gente j& oferece, querendo ou ndo, sabendo ou ndo, na parte de fundamento, a

gente, de repente, ndo sabe nem até onde a gente consegue fazer esse servigo” (ANI).

“O proprio instituto também, se a gente trabalha na area da educagao, ele poderia também criar

cursos proprios para isso e ofertar aos auxiliares de biblioteca” (API1).

Figueiredo (1992b) explica que o pessoal que atua no setor de referéncia deve ter
treinamento permanente e ainda oportunidade de realizar educagdo continuada. Assim, o
treinamento dos auxiliares de biblioteca para o SR deve ser permanente e ndo apenas quando

ele ¢ inserido na equipe da biblioteca.

O documento da ALA que trata da defini¢do do conceito de SR (ALA/RUSA, 2021)
recomenda que se implementem oportunidades de desenvolvimento continuo dos profissionais

e que seja feito o treinamento da equipe.

Além do treinamento € possivel depreender da fala de uma participante que a atuagao
constante no servigo de atendimento traz um conhecimento que advém da experiéncia pratica

cotidiana, mas que ter uma formagao também ajuda:
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“E a minha terceira auxiliar, ela ¢ arquivista, ela fez arquivologia na UNIRIO, né? Entao, ela
também tem, assim, todo um know-how ali de atendimento” (BNI, grifo nosso).

[...] E ela também conhecia o balcdo de tras para frente, de frente para
tras, a servidora de tras para frente, de frente para tras. E tinha sido aluno
também. Entdo, ela tinha agora duas visdes. Ela tinha a visdo de aluno e agora
tinha a visdo de servidora. E eu acho que essa combinagdo deu muito certo. Mas
a questdo do treinamento ¢ importante (BNI, grifo nosso).

Sobre a importancia da pratica no SR, Accart (2012) pondera que
A funcdo de referéncia ndo ¢ inata, exceto quando se trata de pessoas que
apresentam uma capacidade de empatia maior que a de outras. E uma fun¢éo
que se aprende com o tempo € com a experiéncia. Reconhece-se um

profissional competente gracas a certas qualidades que lhe sdo proprias:
curiosidade, empatia, receptividade aos outros (Accart, 2012, p. 79).

Nao sendo uma fungdo inata, a pratica diaria de atendimento no SR contribui para o
desenvolvimento do profissional e gera um conhecimento que advém da experiéncia, que
segundo Ferreira (2006) baseado em Stroobants (1997) e Miranda (2004) um grupo experiente
de trabalhadores possui conhecimento significativo, ndo apenas a respeito das atividades que
fazem, mas também sobre a rotina da organizacao da qual fazem parte. Esse conhecimento pode
ser util na resolug@o de problemas. Assim, € necessario valorizar o conhecimento dos auxiliares
de biblioteca pois estando na linha de frente do atendimento, eles possuem informacdes a
respeito dos usuérios, das suas necessidades informacionais e podem identificar até a
necessidade de oferta de novos servigos, a partir do contato direto e frequente com os

frequentadores das bibliotecas.

Ainda sobre a atuacdo dos auxiliares de biblioteca no SR, APA considera uma atuagao
passiva, dependente da demanda do usudrio. Se o usudrio for a biblioteca serd atendido, no

entanto, APA considera que ndo ha pro6 atividade em ir ao encontro dos usuarios:

Eu acredito que, no meu ambiente, a gente ¢ muito mais passivo [...] O nosso
trabalho é da biblioteca ali para dentro. Entdo, os alunos que chegam até a
gente, a gente recebe. Por isso que eu falo nesse sentido do passivo. A gente
nio sai da biblioteca e busca os alunos. A gente recebe os alunos que viao
até a biblioteca. Entio, esses alunos, esses usuarios é que vao ser atendidos
pela gente. Talvez, acho que é uma falha, acredito que talvez poderia a
biblioteca sair um pouco da biblioteca, buscar mais os alunos. Mas o que eu
vejo ali na pratica mesmo sdo os alunos que tém interesse em frequentar a
biblioteca é os que s3o atendidos, que sdo os que a gente atende mesmo.
Inclusive, até os professores. Eu s6 conhego os professores que frequentam a
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biblioteca. E deve ser, ndo sei, menos de 10% que eles veem. Mas é muito
passivo mesmo. A gente sO recebe. A gente ndo tem condi¢des de sair. Pelo
tudo que a gente ja falou antes. E um grupo muito pequeno de servidores. Se a
gente sair, quem vai ficar no balcdo? Entdo, a gente acaba ficando preso e so
recebe. Recebe a demanda e atende. O servico, acredito, ¢ mais rico. O que
chega para dentro, a gente responde (APA, grifo nosso).

Falando sobre as qualidades e competéncias da equipe de atendimento, Accart (2012)
assegura que saber antecipar as demandas de um usudrio que hesita em ir ao balcao de referéncia
¢ uma habilidade necessaria. Agir apenas sob a demanda do usuario limita as potencialidades
do SR. E interessante notar que a participante estd incomodada com esta situagio e considera
que esta atitude “¢é uma falha” a ser considerada.

Os auxiliares de biblioteca demonstraram ter consciéncia do trabalho que realizam e das
proprias insuficiéncias em relacdo ao conhecimento necessario para atuar no SR, quando
acentuam a necessidade de treinamento e o desejo de que o servigo seja organizado, através de

um modelo, o que facilitaria a sua atuagao.
Trazer um modelo para todos, de servico de referéncia para as bibliotecas,
para a gente poder...como a gente esta conversando. Conversar, trazer novas
ideias, sabe? Como melhorar esse servico. A gente pode trazer de novo. De

repente, isso ai seria bom. Além da compatibilizacdo, seria bom a gente
conversar, fazer reunides para melhorar o nosso servigo (ANI, grifo nosso).

Eu acho que essa... efetivar esse servico de referéncia, eu acho que seria
interessante, e acredito também que a gente, na posicao de auxiliar, que esta
constantemente com atendimento, eu acho que seria profissional indicado para
ter esse tipo de atendimento (AAR, grifo nosso).

A respeito da organizacdo e estruturacdo do servico a CGBIBLIO se posicionou
afirmando que fazer esta padronizagdo ¢ uma das metas da atual gestdo: “Mas ¢ uma das metas
que a CGIBIBLIO tem, pra até o final deste mandato, a gente conseguir uniformizar os servigos,

principalmente os servigos de referéncia. E uma das metas” (CGBIBLIO).

Accart (2012) esclarece que a politica de servigo de referéncia esta atrelada a politica
de informacao institucional, deve entdo observar os objetivos e a missdo institucional. Uma
politica de SR tem como principais objetivos: servico de referéncia como imagem da
institui¢ao; polo de exceléncia para recepgao, orientagdo e pesquisa de informacao e por fim o
servico deve ser intermediario entre uma necessidade de informagao ¢ as fontes de informacgao

(Accart, 2012).
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Ja Almeida Junior (2013) pondera que para se estabelecer uma politica de referéncia é
necessario conhecer a quem o servico ¢ destinado e suas necessidades informacionais. Dessa
maneira, “O Estudo de Usudrio, assim, deve se configurar como uma pratica do SRInfo”

(Almeida Janior, 2013, p. 63).

Figueiredo (1992b) afirma que a falta de uma politica de referéncia pode causar falhas
na negociagdo da questdo, durante a entrevista de referéncia, no que tange ao tempo de
atendimento, a falta de conhecimento do bibliotecario sobre seus deveres no SR e ainda falta

de treinamento e supervisao.

E imprescindivel para a boa imagem do servigo de informagdo que se mantenha o
pessoal que atua na referéncia capacitado para prestagdo de servigos relevantes e preparados
para estabelecer uma interagao correta com o usuario (Figueiredo, 1992). Para tal, é necessario
manter um programa de treinamento e reciclagem, assim como, € necessario incentivar a equipe
pela constante busca por capacitacdo. Conforme explica:

Cabe também a administragdo providenciar a realizacdo periddica e sempre que
necessdria, de treinamento em servico para os novatos e reciclagem do pessoal

de referéncia. A administracdo deve encarregar um supervisor para esta tarefa
e a de orientagdo direta da atividade de referéncia (Figueiredo, 1992, p. 70).

A percepcao dos bibliotecarios sobre a participagdo dos auxiliares de biblioteca no SR
¢ consensual em considerar que eles sdo essenciais € que ¢ uma sorte quando se alia ao perfil
profissional qualidades sociais voltadas para a interacdo com o usudrio, experiéncia no
atendimento e se possivel, uma formac¢ao na area de biblioteconomia ou ainda a realizagao de

um treinamento adequado.

6.1.2 Atuacao de profissionais com formacao diversa a area da Biblioteconomia

A respeito da unidade de registro atuacao de profissionais com formacio diversa a
area da Biblioteconomia buscou-se identificar na fala tanto de bibliotecarios quanto de
auxiliares de biblioteca, o que eles pensam a respeito desse tema, ja que esta € uma realidade

presente no contexto estudado, onde a maioria dos auxiliares de biblioteca possuem formacao
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diversa da area de biblioteconomia, mas atuam no atendimento dos usuarios, orientando e dando
informacdes, atuando na linha de frente do SR, conforme relato dos proprios auxiliares e

também de bibliotecarios. Como explica ANI e BAR:

“E, assim, até no atendimento mesmo, todo mundo tenta se dividir, para ndo ficar muito pesado
para um ou outro. Mas o contato mesmo, 0 que a gente sente, sido os auxiliares” (ANI, grifo

Nnosso).

“Entao, isso fica muito na mao do auxiliar. Esse contato, pelo menos, inicial com os usuarios,

principalmente com os alunos” (BAR, grifo nosso).

Almeida Junior (2013) faz uma critica com respeito ao atendimento feito no SR: ainda
que a importancia do SR seja reconhecida pelos bibliotecarios, o autor considera que ha um
certo “desinteresse” ou ainda um certo menosprezo, haja vista que “No cotidiano da biblioteca,
o atendimento ao usudrio ¢ uma fungdo exercida por funcionarios ndo preparados para
desenvolvé-la, seja por ndo possuirem um curso especifico, seja por ndo terem sido treinados

para executd-la” (Almeida Janior, 2013, p. 15).

A literatura especializada enfatiza que o SR ¢ “Assisténcia pessoal prestada pelo
bibliotecario aos leitores em busca de informagdes” (Grogan, 2001, p. 2 apud Rothstein, 1953).
No entanto, Figueiredo (1992b) esclarece que ha necessidade de um pessoal de apoio, que
realize tarefas menores de referéncia, a fim de poupar o tempo do bibliotecario. Questdes
corriqueiras, aquelas que se repetem constantemente no atendimento podem ser respondidas

pelo pessoal de apoio, se bem treinado e qualificado para tal.

Diante disso, foi questionado aos profissionais a respeito da atuagdo de profissionais
com formacao diversa a area da Biblioteconomia, atuando neste atendimento inicial do SR. A
esse respeito, os bibliotecarios concordaram e reafirmaram que para atuar neste atendimento
inicial do SR o perfil voltado para o relacionamento interpessoal ¢ fundamental para uma

atuacgao eficiente no setor de atendimento:

“Eu acho que a primeira coisa ¢ ter as caracteristicas interpessoais voltadas para o

atendimento ao publico. E o passo seguinte é voceé deter as técnicas. [...]” (BRI, grifo nosso).
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“ tem esse perfil que gosta de lidar com o publico, mas nao é s6 isso, ¢ fundamental,
acho que isso é fundamental, o perfil que ter o conhecimento, ter as técnicas |[...]” (BAR,
grifo nosso).

“0O auxiliar como bibliotecario, ele depende muito, como os colegas disseram, do perfil, da
caracteristica mesmo da pessoa, o relacionamento interpessoal. [...] E ndo a questao da

profissao” (BPA, grifo nosso).

“A formagao do bibliotecario ¢ importante para lidar com as questdes técnicas, as questdes mais
profundas. Mas o jogo de cintura, mesmo para lidar com o usuério, independe da formacao.
E o que eu acho” (ANI, grifo nosso).

E nenhum dos trés, até pela localizagdo, tem formacdo, que passaram o
concurso para auxiliar de biblioteca, tem formagdo 14 no estilo
biblioteconomista. Mas a que atualmente estd na biblioteca ainda, a formacao
dela, a gente tem engenharia de producdo, uma coisa assim, mas ela faz muitas
vezes o que eu falo, ndo € dizer assim, € melhor do que eu, que sou bibliotecaria,
mas por isso que acho que o perfil é fundamental, de atender o publico, de
vocé dar uma atencao, porque niao é s6 o atender, vocé da atencio, vocé
buscar a informacdo, quando ela nio sabe, ela sempre lhe traz para a
gente, mas da aquele primeiro atendimento (BAR, grifo nosso).

Bibliotecarios e auxiliares concordam que nem todo bibliotecario faz servico de
referéncia e que ainda que detenha conhecimentos para atuar no SR, nem sempre o profissional
detém habilidades ou tem interesse em trabalhar com atendimento ao publico. BNI afirma que
“[-..] porque nao significa que, porque € bibliotecario, que vai ser um bom, entendeu? Um bom
funcionario para atender na referéncia”.

E 6bvio. Quando a pessoa ¢ bibliotecaria, a pessoa ja tem o conhecimento. Ela
ja sabe qual ¢ a melhor forma de abordar. Ela ja sabe como fazer uma pergunta
ali na hora de fazer aquela famosa entrevista de referéncia. Entdo, tem todo um
qué. Mas eu acho que nio necessariamente para um atendimento ser
efetivamente bom e dar resultado, a pessoa tem que ser bibliotecaria. Eu

acho que a pessoa tem que, pelo menos, querer estar fazendo aquele
atendimento (ARI, grifo nosso).

BRI concorda com esta perspectiva e considera que para esse atendimento inicial ndo ¢
necessario ter formagdo em biblioteconomia, mas que ter um profissional formado em
biblioteconomia ¢ uma vantagem a mais:

Eu me lembrei agora, assim, rapidinho, de um exemplo. Eu tinha uma amiga
na faculdade. Durante todo o curso, ela foi uma aluna excelente, 6timas notas

em tudo, inclusive no servigo de referéncia, mas a trajetoria profissional dela,
ela sempre correu. Ela nunca quis. E todas as oportunidades que ela teve, ela
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quis ir para o processamento técnico. Ela sempre buscou ficar 1a no cantinho
dela e a referéncia nao despertava nenhum interesse, porque ela ndo se sentia
segura ¢ motivada, embora ela detivesse todas as técnicas, as estratégias e
soubesse, na teoria, o que era para ser feito. Entao, fechando, eu acho que é
uma combinac¢io de sorte e ter o profissional com essas caracteristicas e a
formacio, mas que nio precisa ser necessariamente um bibliotecario. Eu
acho que a formacao é um plus (BRI, grifo nosso).

APA e BPI acreditam que para atuar no SR ¢ necessario gostar de se relacionar com

pessoas e gostar do que se faz em qualquer profissdo ¢ um diferencial:

[...] no sentido que nem todo bibliotecario, ele consegue estar no servico de
referéncia. Porque vocé tem que saber lidar com pessoas, num setor de
atendimento, vocé tem que gostar de se relacionar com pessoas. E nio ¢ a
formacdo de bibliotecario que vai fazer isso. Vocé tem que ter contato com
pessoas, vocé tem que saber ouvir (APA, grifo nosso).

Isso € muito importante, isso, eu vou falar, vou te dizer uma coisa, eu sempre
conversei com as pessoas, vocé gosta de fazer isso, por mais que pareca sem
dia nessa pergunta, mas ¢ uma pergunta pertinente, vocé gosta de lidar com
livro, com pessoas, com essa diversidade, e quando vocé tem uma resposta
positiva, ndo sé ali na fronte, mas no desenrolar ali das atividades, isso é
muito bom, é claro que uma formacao superior ajuda muito (BPI, grifo
Nnosso).

Ter qualquer tipo de formacao superior foi considerado pelos profissionais como um fator
agregador de valor para a equipe:

Entdo, eu concordo com o que os colegas disseram, a palavra que chamam
também, mas eu vejo também como as outras dreas nos fazem crescer,
porque no contexto que eu trabalho, eu trabalhava com um auxiliar que era
analista. Ent3o, ele me ajudava muito na questdo do software, para a gente
poder avangar o que a gente fazia 1a no Koha. Entdo, ele ajudava bastante.
Entdo, eu acredito que, quando a gente alia as outras profissdes, nos ajudam
muito (BPA, grifo nosso).

Entdo, as vezes, chega uma pessoa fazendo uma procura de uma coisa que ele
também tem conhecimento, além do conhecimento do bibliotecario. Ele
consegue dar um atendimento a mais ainda. Por exemplo, imagina o
bibliotecario que ele tenha conhecimento de informatica. Antes ele fez
programacdo. Chega um usuario que tem informacdo, ele tem um
conhecimento a mais para aproveitar (API1, grifo nosso).

A respeito de auxiliares com formacgao diversificada, Ferreira (2006) em sua pesquisa
sobre a atuagdo dos auxiliares de biblioteca no trabalho informacional na rede de Bibliotecas
da Universidade Federal do Parand (UFPA) identificou que juntamente com gestores,
profissionais com formagdo superior, atuam na pesquisa por demandas especificas de

informacao, estao habilitados a desenvolver produtos e servigos especializados.
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Auxiliares concordam que o setor tem um ganho com profissionais com outras
formagdes atuando no SR, porém entendem que a pratica cotidiana no atendimento tem papel
importante.

Assim, ajuda. Se a pessoa tiver ali o conhecimento formal, é claro que ajuda.
[..] E, as vezes, o setor tem ganho. [...] Entdo, a biblioteca... Vou perguntar
para o cara que ¢ fisico. Esta la atuando como auxiliar de biblioteca. Olha a
bagagem que o cara tem. Eu, entdo, acho que ¢ valido, mas no dia a dia, vocé

conhecendo a pessoa. Vocé entendeu? A pessoa vai demonstrar ali, se funciona
ou ndo. Entdo eu olho pro lado pratico (API1, grifo nosso).

E porque eu acho que... por exemplo, ele estava falando... O cara tem uma

bagagem. Ele ¢ fisico ¢ tal. Ele pode ou nio entender a parte
bibliotecondomica, mas o cara ali é bem instruido. Se ele atender bem, se ele
sanar aquelas davidas daquele aluno, ele esti cumprindo o papel dele no
servico de referéncia. Ele esta fazendo esse atendimento (ARI, grifo nosso).

O foco na pratica de atendimento, no dia-a-dia proporciona experiéncias e
conhecimento das rotinas, do acervo, dos catalogos e dos diferentes usudrios que frequentam a
biblioteca, proporcionando o atendimento personalizado e a percep¢ao das demandas
informacionais da comunidade académica.

Eu acredito que ¢ foco no conhecimento que a pessoa que ta fazendo o
atendimento tem, nao na formacfo. E na informagdo que a pessoa tem, na
experiéncia. Vocé acaba ja conhecendo o acervo. Voc€ ja aprende logo. Depois

de passar o tempo, vocé ja sabe, voc€ ja tem uma cabeca, mais ou menos, onde
o livro foi guardado (API2, grifo nosso).

Para ARI o ideal seria ter um profissional da area de Biblioteconomia atuando no
atendimento inicial do SR, no entanto, “Mas eu nao descartaria um profissional fazer um
atendimento de maneira que ele fizesse de forma correta” (ARI, grifo nosso).

E preciso levar em consideragdo que a experiéncia do dia a dia ¢ essencial, mas que a
educagdo formal, seja ela em qualquer area, traz valor para o individuo e também para unidade
de informacdo em que atua, todavia, a realizagdo de cursos de capacitagdo voltados para o
atendimento ao publico e também sobre técnicas de recuperacao da informacao trardo uma base
técnica que resultara na satisfacdo das necessidades informacionais do usuario (Ferreira, 2006).

Diante das andlises feitas até aqui, entende-se que a atuagdo de profissionais com
formagdo em qualquer area de formacao representa um ganho para a equipe da biblioteca e que
ter competéncias sociais sdo um diferencial para o profissional que atua no atendimento do SR.

A formagdo em Biblioteconomia ¢ um diferencial para realizar o atendimento de recep¢ao ou
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inicial no SR, mas houve um consenso entre os profissionais que para o atendimento inicial a
experiéncia pratica e treinamento sdo suficientes para embasar a atuacao de profissionais com

formagao diversa a Biblioteconomia.

6.2 CATEGORIA: SETOR DE REFERENCIA (LOCAL FiSICO)

No contexto do grupo focal a categoria Setor de Referéncia (local fisico) emergiu da
fala dos participantes, nao sendo formulada nenhuma pergunta especifica sobre o tema. Nos
questionarios apurou-se a existéncia de uma divergéncia entre bibliotecéarios e auxiliares de
biblioteca sobre a existéncia ou ndo do setor de referéncia. A posicdo da maioria dos
bibliotecarios ¢ que nas unidades de informagdo do IFRJ ndo existe um setor de referéncia
formalizado. Esta divergéncia surgiu novamente na fala dos participantes e assim institui-se as
unidades de registro ndo possui setor de referéncia ¢ balcao de atendimento como setor de

referéncia, a seguir apresentadas e analisadas a luz da literatura.

6.2.1 Nao possui setor de referéncia

A denominacdo desta unidade de registro deixa bastante evidente a afirmativa dos

bibliotecarios. BPA, BAR ¢ BRI afirmaram a nao existéncia de um setor de referéncia:

“[...]Japesar de nao termos um setor especifico para os servicos de referéncia, deveria ser um

lugar para cada tipo, circulagao, referéncia, processamento técnico” (BPA, grifo nosso).

“[...]Jporque como os colegas ja falaram, a gente nao tem um setor de referéncia” (BAR, grifo

nosso).

“Entdo, embora nenhuma das nossas bibliotecas tenha um setor formalizado” (BRI, grifo
nosso).

BPI considera que o SR ¢ mais do que um lugar fisico, um setor especifico, mas entende
que o servico estd em todas as atividades da biblioteca:

E claro que as vezes eu estou tentando buscar aqui, que a gente conversa com
os alunos, o servigo de referéncia na biblioteca, mas € um canto, ¢ um lugar?
Nao, ¢ a biblioteca como um todo, ¢ ¢ uma davida que vocé€ venha tirar, um
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conselho de biblioteca, como bibliotecario, € isso, mas eu estou tentando aqui
fazer um apanhado de lembrancas em alguma biblioteca, de um setor especifico
[...] (BPI).

O ponto de vista de BPI demonstra que nem todas as bibliotecas vao necessariamente
possuir um setor especifico para o SR, no entanto, Lima e Araujo (2020, p. 13) observam “que
ndo ter um bibliotecario especifico para essa fungdo, ou um setor para tal, ndo significa,
necessariamente, um atendimento menos eficiente”.

Nesse sentido, Grogan (2001) explica que muitas bibliotecas especializadas e
universitarias ndo possuem um setor especifico de referéncia “Apesar disso, ali inegavelmente
se proporciona um servigo de referéncia” (Grogan, 2001, p.31). O que geralmente acontece ¢é
que em grandes bibliotecas a referéncia ¢ um servico especial, mas nas pequenas, a biblioteca
toda funciona como um SR (Fundacdo Biblioteca Nacional, 2010). Logo, “a referéncia ¢ um
termo que pode estar associado a um setor fisico, uma fungdo, um processo ou um servigo que
um profissional da informacdo realiza, procurando resolver algum tipo de consulta
informacional” (Pinto, 2016).

O SR nas bibliotecas do IFRJ ¢ tido como uma fung¢do descentralizada, onde todo
pessoal da biblioteca atua na oferta do servico, seja no atendimento inicial (auxiliares de
biblioteca) seja atendendo a demandas mais especificas (bibliotecarios), e, por consequéncia

desse modo de operacao, ha a falta de um setor especifico de SR.

6.2.2 Balcao de atendimento como setor de referéncia

A unidade de registro aqui abordada reflete principalmente a percep¢ao dos auxiliares
de biblioteca. APA entende que os auxiliares atuam no balcdo de referéncia, concordemente

ANI entende que o SR acontece no balcdo de atendimento:

“Entao, de certa forma, sacrifica um pouco a gente ali no setor de referéncia, porque ¢é a gente que abre,

¢ a gente que fecha e fica muitas horas ali” (APA, grifo nosso).

E o servigo de referéncia acontece na pratica mesmo no balcio. Apesar de
que todos os servidores participam disso. A questao de orientacdo ao aluno, seja
bibliotecario, seja auxiliar, seja outro cargo, vai ajudar o aluno a achar o livro,
a pesquisar. Tem a questdo também do horario da biblioteca. Vai diminuir até
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a noite. Entdo, nao tem como concentrar um espaco separado no setor s6
para isso (ANI, grifo nosso).

Segundo Ranganathan (2009) as principais fun¢des do balcdo de atendimento sdo
orientar, instruir e oferecer respostas a consultas simples. Estas fungdes do balcdo de
atendimento foram adaptadas por Santa Anna (2023) como principais fun¢des do balcdo de

referéncia, conforme o quadro a seguir:

Quadro 18: Principais fung¢des do balcio de referéncia

Fungio Principais descrigdes
Orientacdo dos leitores COrienta os usuarios em diferentes lugares da biblioteca e indica o
encaminhamenio a pessoa apropriada do SR, no caso de ser
necessaria uma ajuda mais demorada e exaustiva.
Instrugdo aos novos usuarios Informa sobre como usar a biblioteca, particularmente, o catalogo
e outros instrumentos bibliograficos disponiveis na biblioteca,
bem como sobre a estrutura geral da classificacéo e o arranjo dos
livros nas estantes.
Oferta de respostas a | Oferece respostas a consultas simples, que exijam um minimo de
consultas simples trabalho de busca e o uso de poucos livros de referéncia rapida,
como anuarios, cadastros e calendarios comumente mantidos
junto ao balcdo de informacgdes.

Fonte: Santa Anna (2023) adaptado de Ranganathan (2009)

Figueiredo (1992b) aborda a organizacdo administrativa do SR em que faz
consideragdes sobre o quadro de pessoal, sobre a colecao de referéncia, sobre o ambiente fisico
e sobre as politicas. No ambiente fisico, ela afirma que “Um balcdo, especialmente projetado
para este servigo, reduz a formalidade e propicia um contato mais efetivo na interagdo
bibliotecario/usuario” (Figueiredo, 1992, p. 111). E importante e necessario pensar o local onde
as interagdes com os usudrios vao acontecer, seja no balcdo ou mesa de referéncia, seja em
ambiente digital.

Santa Anna (2023) desenvolveu recomendag¢des para implementagdo, avaliacdo,
manutengdo e reestruturacdo do SR em bibliotecas universitarias, baseadas em diretrizes da
ALA, nas quais recomenda que

Que o balcdo de referéncia ndo seja o mesmo do balcdao de empréstimo,
visto que a entrevista de referéncia deve ter um ambiente especifico para
ela, o que ndo condiz com a realidade do balcdo de empréstimo. As
interacdes face a face poderdo ocorrer no balcdo de referéncia ou em
meio ao acervo, durante as consultas aos materiais informacionais (Santa
Anna, 2023, p. 156)
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No contexto das bibliotecas do IFRJ, o balcao de atendimento funciona como ponto de
acesso para os servigos da biblioteca, esta fungdo de porta de entrada ¢ amplamente atribuida
ao SR. Os auxiliares de biblioteca estabelecem uma interlocu¢do com os usuarios e participam
ativamente do SR quando exercem as fung¢des de acolher, informar, formar e orientar (Mangas,
2007).

6.3 CATEGORIA: SERVICO DE REFERENCIA

A categoria Servi¢o de Referéncia nos questionarios buscou descrever como o SR ¢
ofertado nas bibliotecas do IFRJ e também verificar a percepgao dos profissionais a respeito do
SR relativo a sua importancia e também sobre a necessidade de se estabelecer um SRP e um
SRV. Ja no grupo focal a categoria Servico de Referéncia intentou elucidar a percepcao dos
profissionais sobre as unidades de registo conceito, outros aspectos do SR, divulga¢io do

servico de referéncia, dificuldades, sugestao de mudancas.

6.3.1 Conceito

A unidade de registro conceito buscou averiguar a compreensao dos profissionais sobre
o conceito de SR. A maneira como os profissionais compreendem o conceito de SR atravessa
suas praticas cotidianas afetando o servigo. Diante disso, foi perguntado aos profissionais: Para

vocé o que ¢ o Servigo de Referéncia?

E possivel identificar nas respostas obtidas junto aos bibliotecarios e auxiliares de
biblioteca alguns pontos em comum a respeito desta questdo. Os participantes reconhecem o
valor do SR, embora bibliotecarios reconhecam que nao conseguem dar o devido valor devido,
ou seja, se dedicar ao servico o quanto seria necessario, devido ao acimulo de fungdes

vivenciado por eles, conforme declaram BPA, BPI e ARI:

“Entdo, ¢ um servi¢o essencial que muitas das vezes, como a gente faz muitas coisas a0 mesmo

tempo, a gente ndo tem, assim, tempo para dar o devido valor” (BPA, grifo nosso).
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“[...] parece que essa atividade ndo ¢, ou nao existe, ou estd subvalorizada para a gente, mas

eu acho que sdo N fatores, equipes, estrutura [...] (BRI, grifo nosso).

“[...] mas eu tenho sempre essa experiéncia com o Servigo de Referéncia, que ¢ uma coisa

gratificante” (BPI, grifo nosso).

“Entdo, eu acho que todos os outros servigos da biblioteca sao muito importantes, mas acho que
o servico de referéncia, ele tem que ser, assim, o top, assim, o master, o mais bonito, o0 mais
lindo, porque ¢ ele que vai chamar esses usuarios” (ARI, grifo nosso).
Este acumulo de fungdes, consequéncia da falta de pessoal ¢ reconhecido pela
CGBIBLIO que declara:
Um bibliotecario na biblioteca, ele ndo vai conseguir fazer um servigo de
referéncia de qualidade. E impossivel, né? A pessoa, ela faz aquisicao,
processamento técnico, e, consequentemente, o servico de referéncia, ele vai
ficar empobrecido. Por melhor, por mais boa vontade que o bibliotecario tenha,

ele ndo vai conseguir atender todas as demandas que eles fazem na biblioteca.
Isso ¢ impossivel (CGBIBLIO).

Santos (2020) considera que o acimulo de atividades promove uma interferéncia nas
atividades de referéncia, podendo as atividades serem até preteridas pelo profissional, além de
ser um elemento negativo que interfere na qualidade de vida do trabalhador.

Na literatura especializada sobre o servigo de referéncia ¢ inegavel a importancia do
servico, tanto para as bibliotecas, quanto principalmente para os usuarios (Accart, 2012;
Grogan, 2001; Pinto, 2016). Pinto (2016) ressalta que a referéncia ganhou destaque na historia
da Biblioteconomia pelo protagonismo do usuario no uso dos recursos € servigos quanto
também como criador de conhecimento.

Sendo o ponto de contato da biblioteca com a comunidade académica € necessario que
o servigo seja planejado e estruturado, disponivel como uma fungdo organizada, como dito
anteriormente (Accart, 2012 apud Calenge, 1996). Sobre esta estruturagdo a CGBIBLIO
considera como elementos minimos necessarios a estruturacao do servigo o estabelecimento de
um sistema de gestdo de bibliotecas e a elaboracdo de um manual de servigos.

Primeiro, um sistema, né? Um sistema integrado, né? Onde a gente consiga
visualizar todas as bibliotecas de uma s6 vez, o nosso acervo. A gente precisa
também de um manual, de padrdes mesmo, né? Nado s6 o regulamento, o
regulamento a gente tem, né? A descricdo do que as bibliotecas ofertam
enquanto servigo de referéncia. Mas seria bom fazer um manual, né? De como
fazer, de padronizar mesmo esses procedimentos, né? Por exemplo, a gente
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oferta confeccdo de Ficha Catalogréfica. Sao servigos de referéncia, né? Entdo,
na verdade, ndo ¢ um servigo técnico, mas ¢ de referéncia porque a gente ta
atendendo diretamente ao aluno. Entdo, assim, seria padronizar como sera feito
esse procedimento. Levantamento bibliografico, que a gente faz as vezes.
Padronizar o tempo, padronizar o tempo de espera do usudrio, como a gente vai
fazer. Eu acho que essas sdo as etapas, né? A gente faz um levantamento de
tudo primeiro, que a gente faz, e depois a gente padroniza (CGBIBLIO, grifo
Nnosso).

O sistema integrado de gestdo de bibliotecas utilizado provisoriamente em algumas das
unidades informacionais do IFRJ é o KOHA, um software de acesso livre. O sistema outrora
adquirido pela instituicdo foi o SIGAA, Sistema Integrado de Atividades Académicas possui
um modulo biblioteca, porém o mesmo ndo funciona, por problemas técnicos. Assim, ¢
necessario que esta questao seja solucionada a fim de gerar uma integrag@o e padronizagao nas
bibliotecas da rede.

O manual de servigos ¢ uma recomendacdo que Figueiredo (1992b) faz e lembra que ¢
responsabilidade da administra¢ao elaborar um manual normativo que deve conter informagdes
claras e objetivas sobre as tarefas e responsabilidades do bibliotecario de referéncia e aqui ¢
possivel inferir, diante do contexto do IFRJ, que é necessario elaborar um manual de servicos,
que leve em consideragdo os outros profissionais que atuam ativamente no SR, como auxiliares
de biblioteca e técnicos administrativos, delimitando as tarefas e estabelecendo padrdes de
atendimento.

BRI concorda com ARI e APA que o SR ¢ a porta de entrada da biblioteca para o
usuario, ponto de contato com usudrio e também um local de acolhimento, que deve privilegiar
um atendimento mais humanizado, ligado a imagem que o usuario tem da biblioteca, como se
verifica nas falas a seguir apresentadas:

“Eu acho que o servigo de referéncia ¢ a porta de entrada da biblioteca” (BRI, grifo nosso).

Esse primeiro contato com o balcdo de atendimento vai ditar, pelo menos, 60%
de como vai ser a vida dele e o relacionamento dele na biblioteca. Se ele for
bem atendido, ele vai querer voltar. Se ele tivesse as diividas sanadas, né? Ou
se, as vezes, até as duvidas ndo foram sanadas, mas ele realmente teve esse bom
relacionamento com a pessoa que tava 14, ele vai voltar, porque ele vai se sentir
acolhido, ele vai sentir esse atendimento mais humanizado e tal. [...] entdo,
eu acho que ¢ assim, ¢ o cartdo de visita. E a estrelinha dourada da biblioteca,
essa visdo que eu tenho” (ARI, grifo nosso).

E, s6 completando o que os colegas falaram, eu acho que ¢ isso, € um
acolhimento mesmo, né? Eles chegam, os alunos chegam na biblioteca, muitas
vezes, ¢ o primeiro contato deles com a biblioteca, porque a maioria ¢ de
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escola publica ndo tinha muito contato com a biblioteca. E, a gente apresenta
um novo espago para eles, e € isso, ¢ a referéncia mesmo (APA, grifo nosso).

As percepcdes enunciadas pelos profissionais que atuam no SR das bibliotecas do IFRJ
sobre o conceito de servico de referéncia estdo ancoradas na literatura especializada (Accart,
2012; Grogan, 2001; Figueiredo, 1990, Mangas, 2007).

Accart (2012) considera que o SR ¢ de

[...] primordial importancia pois nele se traduz “uma filosofia de atendimento”
dado aos usudrios. Primeiro ponto de contato do usudrio, o servigo de referéncia
constitui a imagem que ele ird formar da institui¢@o: satisfeitos com as respostas
oferecidas o usuario voltara (Accart, 2012 p. xiii).

Grogan (2001) assegura que o que d4 ao SR um status impar em comparacdo com outros
processos bibliotecondmicos como a cataloga¢do, o desenvolvimento de cole¢des ou a
administracao da biblioteca ¢ a caracteristica de desenvolver um relacionamento pessoal com o
usuario, o que torna o servigo mais humano, conforme ressaltado na fala de BRI

Figueiredo (1990) afirma que quando acontece a interagdo do bibliotecario com o
usudario € necessario que o profissional detenha tanto habilidades técnicas quanto habilidades
humanas. As habilidades humanas, segundo a autora, sdo necessarias, pois o profissional
bibliotecario tera de lidar com diferentes niveis intelectuais e diferentes comportamentos e deve
estar preparado para tal.

Mangas (2007) sintetizou as principais fun¢des que o SR deve desempenhar: acolher,
informar, formar e orientar. A primeira fun¢ado ¢ tida como decisiva para a captacdo de novos
usuarios € também para a sua fidelizagdo, concordando com as falas dos participantes acima
apresentadas.

Outro aspecto ressaltado pelos profissionais, relativo ao conceito de SR esta relacionado
ao processo de comunicagdo e a satisfacdo das necessidades informacionais dos usudrios.

Entdo, o Servigo de Referéncia, na verdade, ¢ um servico essencial, né, dentro
da biblioteconomia, ¢ um processo de comunicaciio, né, ¢ tem um objetivo,
assim, no ponto de vista de todos os bibliotecarios, ¢ satisfazer as necessidades
informacionais, né, de um grupo, né. No nosso caso, nés somos bibliotecas
multi né, entdo atendemos trés tipos de grupos, né, ensino médio, graduagdo e
pos-graduagdo (BPA, grifo nosso).

O que eu, assim, entendi, basicamente, o que seria servico de referéncia ¢ a
comunicacio entre o usuario e as pessoas que trabalham na biblioteca, né?
Uma questdo de acessar a informagdo, de como ¢ apresentado pra eles, né?
Como ¢ que isso ¢ facilitado para o usuario (ANI, grifo nosso).
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E, entdo, entendi isso também. Vocé ajudar o usudrio a encontrar o que ele
procura da melhor forma possivel. Vocé j4 vai, de acordo com o atendimento
ali, vai conhecendo ali, vai conduzindo a pessoa, no caso, se a pessoa precisar,
né? Ela ndo fica ali perdida na biblioteca, no meio daquele monte de
informacao, sozinha ali, procurando (API, grifo nosso).

O processo de comunicagdo, conforme mencionado, se da através da interacdo do
pessoal da biblioteca com o usudrio. “Momento de interacdo bibliotecario/usuério, ¢
tipicamente o processo de referéncia” (Almeida Junior, 2013, p. 54). Seja no atendimento inicial
feito pelos auxiliares de biblioteca, seja na entrevista de referéncia, “A biblioteca moderna
esfor¢ca-se a0 maximo para estabelecer contatos pessoais e sociais” (Ranganathan, 2009, p.
207).

Pinto (2016) acentua que o processo de comunicagao com o usudrio inicialmente estava
ligado ao sentido de ajuda ou apoio aos usudrios: “Antes de sua institucionalizacdo como um
setor de uma biblioteca, a referéncia teve principalmente sentido de ajuda ou apoio aos usuarios.
Aqui, ha um processo de comunicagdo, no qual se estabelece um contato entre o usudrio e o
acervo documental” (Pinto, 2016, p. 243).

Nesse sentido APA considera necessario gostar de lidar com pessoas para atuar no setor
de atendimento:

Porque vocé tem que saber lidar com pessoas, num setor de atendimento, vocé
tem que gostar de se relacionar com pessoas. E ndo ¢ a formagdo de
bibliotecario que vai fazer isso. Vocé tem que ter contato com pessoas, vocé
tem que saber ouvir. Muitas vezes a gente ¢, de certa forma, psic6logo também
dos alunos, porque a gente escuta muita coisa ¢ caminha até para o apoio
pedagodgico (APA, grifo nosso)

Ranganathan (2009) entende que a dimensdo humana presente nas interagdes de
referéncia, deve ser levada em conta pelo pessoal da biblioteca e pode ser adquirida na pratica
pela observacdo: “Assim, todo funciondrio da biblioteca, deve adquirir, pela pratica, um
conhecimento operacional de psicologia e a capacidade de entender a natureza humana"
(Ranganathan, 2009, p. 43).

A relacdo pessoal com o usuario no SR tem um objetivo claro: a satisfacdo das
necessidades informacionais dos usuarios. A fala dos participantes se coaduna com Ferreira
(2004) que afirma que “O servigo de referéncia € o processo de identificar as necessidades de

informacao de um utilizador, facultar-lhe o acesso aos recursos e fornecer-lhe apoio apropriado

para a satisfacdo das suas necessidades” (Ferreira, 2004, p. 13).
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Macedo (1984) entende que a satisfacdo do usuario, deve abranger qualquer tipo de
proposito “desde a resposta a uma simples pergunta até a orientagdo no uso da biblioteca, aos
levantamentos bibliograficos e a disseminagao seletiva da informagao” (Macedo, 1984, p. 65).

Perrotti (2017) acredita que disponibilizar acesso a informagao nao ¢ suficiente para que
ocorra uma apropriagdo da informagdo. Para o autor atitudes mediadoras favorecem as
interagdes e € nas interagdes que os sujeitos “negociam os signos, em processos dindmicos de
conhecimento e de reconhecimento mutuos” (Perrotti, 2017, p. 21). Assim, as interagdes que
ocorrem no SR podem e devem ser promotoras de geragdo de novos conhecimentos, tanto para
os que dele se utilizam como para os que nele atuam.

A satisfacdo das necessidades informacionais estd presente no conceito de SR e deve
permear todas as iniciativas que envolvem o servigco e deve ser assegurada pela equipe da
biblioteca. Ranganathan (2009) falando a respeito da segunda lei da biblioteconomia, “Para
cada leitor seu livro” lembra que € necessario que a equipe da biblioteca tenha um compromisso
com a segunda lei e ndo simplesmente deve passar as maos do usuario os livros solicitados “Ao
contrario, sua obrigacdo é conhecer o leitor, conhecer os livros, € colaborar ativamente para que
cada um encontre o seu livro. Esta fase ¢ conhecida como ‘servigo de referéncia’ (Ranganathan,
2009, p. 180).

Essa colaboragao ativa se faz através de uma equipe comprometida com a satisfagdo dos
usudrios, de uma equipe treinada e capacitada ndo sé para fornecer informagdes, mas para
através da interagdo, empatia e cordialidade, incentivar e contribuir para a formacao
educacional e cidada dos seus usuarios. Quanto mais os bibliotecarios demonstrarem interesse
nas investigacdes dos usudrios maior sera o nivel de satisfagdo dos usudrios (ALA/RUSA,
2023)

BNI salientou que através do contato com o usudrio € possivel identificar as
necessidades de informacao e a partir de entdo fazer adequacdes no acervo:

E, assim, eu fago meio que uma comparagdo com a campanha eleitoral, né, o
que ¢ a campanha eleitoral, s6 que aqui a gente ndo vai ganhar nada, a gente
ndo vai ganhar, a gente vai conseguir adequar o acervo de acordo com a
necessidade do usuario, né, e ai, quando vocé conversa com o usudrio, comeca
a fazer aquela entrevista de referéncia mesmo, batendo papo com ele, ai
vocé descobre que tem livros que ele gostaria muito que tivesse no acervo
e nao tem(...] S6 fazendo esse corpo-a-corpo mesmo, conversando com o
usuario, batendo papo, entdo € isso que eu falo, parece assim uma, meio que
uma campanha eleitoral ali, né, vocé conversa, vocé descobre coisas, ¢ ai ali
vocé vai adequando o seu acervo as necessidades do usuario, e ai vocé,
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quando vocé€ vé, vocé estd fazendo o seu servigo de referéncia (BNI, grifo
Nnosso).

BRI acrescentou que o SR pode ir além da adequacdo do acervo, mas pode contribuir
para aprendizagem “ele pode ir muito além da questdo do acervo, porque a gente pode
conquistar esse aluno, [...] as vezes um bate-papo, ele ir ali e a gente ajuda-lo com outro tipo de
servico que extrapola a questao do acervo, diretamente relacionada com a parte do ensino”
(BRI, grifo nosso).

Macedo (1990) ensina qual ¢ a esséncia do conceito de SR:

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

E durante o contato pessoal com o bibliotecario, através da entrevista de referéncia que
0 usuario podera obter mais do que uma informagdo. Ele podera ser orientado e instruido a
utilizar os recursos informacionais e as fontes de informacao, aprendendo e desenvolvendo
habilidades informacionais. Esta contribui¢do do SR para aprendizagem dos usudrios no uso
dos recursos informacionais deve ser mais do que uma atividade cotidiana, deve ser uma
atividade planejada (Lima; Aragjo, 2020).

Conforme Campello (2003) a funcdo educativa da biblioteca torna-se visivel no servigo
de referéncia através de acoes planejadas de uso da biblioteca e de seus recursos. Estas a¢des
podem ocorrer através de palestras, visitas guiadas, cursos, uso de audio visual, etc. Macedo
(1990).

Ainda abordando a questao do conceito de SR, BPI apresenta suas consideragdes como
se v€ a seguir:

O Servigo de Referéncia acaba sendo, as vezes, deixa eu pegar uma carona,
como vou usar um termo, meio que escondido, né, ou entdo ¢ feito de uma
forma, como vou usar a palavra aqui, de improviso, pelo menos 14 em
Pinheiral, eu estou testemunhando muito isso, ou ora no balcdo, ou ora no saldo,
estou lembrando agora, ou ora no saldo, que eu converso muito com os alunos
dos ensinos técnicos, enfim, de pds até eles t€ém ido pouco 14, mas eu tenho
sempre essa experiéncia com o Servico de Referéncia, que ¢ uma coisa
gratificante, ¢ uma coisa também muito de improviso, ali na hora de uma
solicitacdo do usuario, enfim, mas eu costumo dizer também que ¢ um desafio,
que as vezes uma pergunta sobre um livro, sobre um autor, te torna as vezes tao
pequeno, ah, eu ndo conhego esse autor, vou pesquisar, eu encaro muito como
uma coisa de improviso, de um desafio, mas ¢ claro, é tudo embasado também
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nas técnicas que vocé aprende durante o curso, até das literaturas, de Grogan
até o Accart, enfim, vocé€ vai desenhando um pouco, ou pelo menos, como eu
penso, vocé vai tentando fazer um esbogo, entendeu? Mas as vezes sai (BPI,
grifo nosso).

A fala de BPI demonstra claramente a necessidade de refletir sobre o SR oferecido pelas
bibliotecas do IFRJ e buscar uma organizagao e estruturagao do servigco. Apesar de declarar que
tudo ¢ feito embasado nas técnicas aprendidas, BPI menciona que o servigo € feito de improviso

e que ¢ um desafio, ainda que seja uma atividade gratificante.

E possivel inferir, a partir da fala apresentada, que o improviso aplicado nas praticas
cotidianas do SR denota uma atitude criativa do profissional diante da falta de estrutura e de
organizac¢do do servigo e frente a necessidade de atender uma demanda do usuario. No entanto,
cabe destacar, que mesmo sendo evidente que a habilidade do profissional para solucionar
rapidamente um problema, seja uma atitude louvavel, contudo, ¢ inegavel a necessidade
planejar e organizar a oferta do servigo tanto para garantir a qualidade do servigo quanto para

dar ao profissional uma base de atuagao.

O oposto da improvisagdo ¢ o planejamento (Almeida, 2011). Conforme Almeida
(2011) explica que € necessario implementar o planejamento como um processo, uma pratica
continua, para reduzir o grau das incertezas, evitar agdes arbitrarias, maximizar o uso dos

recursos, trazendo uma melhoria para a qualidade dos servigos.

Conforme Santos (2020) o SR precisa ser planejado, deve sofrer acdes de gestdo
integrando os diferentes recursos disponiveis. As agdes desenvolvidas pelo servigo de
referéncia precisam ser pautadas em documentos que ajudem os profissionais nas tomadas de

decisoes.

Lima e Aragjo (2020) concluem que o planejamento das atividades do setor de
referéncia ¢ ainda uma teoria ndo aplicada a pratica. Visto que “As bibliotecas ndo exercem a
fun¢do de planejar ndo por considerar em que ela ndo tem importancia, mas sim por acharem
que tudo ja esta sob controle” (Lima; Araujo, 2020, p. 20). Dessa forma, € necessario modificar
esta realidade para que se possa entregar ao usudrio um servigo de qualidade € necessario
planejar e estruturar a oferta do servico, provendo uma base de atuacdo para os profissionais

nele envolvidos.
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Conforme o exposto acima sobre a percepgao de bibliotecarios e auxiliares de biblioteca
a respeito do conceito de SR € manifesto que os profissionais t€ém suas convic¢des baseadas na
literatura especializada, e estas sdo atravessadas por suas praticas cotidianas inseridas no

contexto das bibliotecas multinivel.

6.3.2 Outros aspectos do servico de referéncia

O SR ¢ fortemente caracterizado pela realizagdo da entrevista de referéncia. E nela que
ocorre a interagao bibliotecario/usuario com o fim de estabelecer uma mediagao informacional
fazendo uma ligagdo entre os recursos informacionais e os que deles necessitam. Porém, a
literatura demonstra que o SR envolve outras atividades além da entrevista de referéncia como
a capacitagao dos usuarios, alerta e disseminacao seletiva da informacao (DSI), comunicacao
visual e divulgagdo da biblioteca (Macedo, 1990), provisdo de documentos (Macedo, 1992),
elaboracdo de produtos documentarios (Accart, 2012). Assim, para identificar quais atividades
dentro do SR das bibliotecas do IFRJ sdo realizadas, formulou-se a pergunta: Para além do
atendimento de referéncia, quais outros aspectos (ou atividades) que compdem o Servigo de

Referéncia na sua opinido?

Bibliotecarios, em sua maioria refletem que as atividades desenvolvidas dentro do SR

acontecem de maneira natural e estdo intrinsecas em seus afazeres, como se vé:

“Entao, assim, eu acho que ele vai muito além disso, e as vezes eu acho que nds fazemos e nem
nos damos conta de que estamos fazendo esse trabalho, porque ele ¢ tao diluido e a gente nao
fica ali dedicado horas recebendo os alunos [...]” (BRI, grifo nosso).
E bem isso mesmo, concordo com essa fala, sabia? Eu acho que ja esti na
gente, desde o nosso periodo 14, que entramos na biblioteca, € 0 que eu vejo,
acho que a gente faz isso de forma natural, entendeu? [...] ndo acho, eu tenho

certeza, isso ¢ uma coisa que nio tem uma parte. Esta no nosso expediente,
eu entendo assim, esta no nosso expediente (BPI, grifo nosso).

“Entdo, também quero corroborar em relagdo a isso, meus colegas, realmente, o que nds
estamos discutindo, sobre os aspectos que envolvem os servicos de referéncia, estd inerente

em nossas atividades como um todo [...]” (BPA, grifo nosso).
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A ideia de que as agdes desenvolvidas no SR acontecem de maneira natural e estdo
diluidas nas tarefas desenvolvidas pelos bibliotecarios reflete a no¢do de mediacdo da
informacdo exercida por estes profissionais. Conforme Almeida Junior (2015) a mediagao
acontece de maneira implicita e explicita em todas as agdes do profissional da informagao, dai

esta percepgao de que esta no expediente dos bibliotecarios.

Ademais, todos os servicos desenvolvidos em uma unidade informacional t€ém o
objetivo ultimo de fazer chegar a informagao ao usuario a fim de contribuir para a satisfacao de
uma necessidade de informagao e também para favorecer a sua formacao, como ¢ o caso das
bibliotecas multiniveis, no entanto, ¢ necessario exercer a mediacao da informagao de forma
consciente, afinal “A atuacdo consciente do mediador potencializa a a¢do mediadora e
possibilita que ela alcance niveis mais profundos, capazes de ressignificar e/ou transformar a
maneira como o sujeito lida com a informagao e com a sua propria necessidade informacional”

(Brandio, 2021, p. 93).

Almeida Junior (2013) defende que para que os documentos se transformem em

informagdo ¢ necessario que haja uma mediagdo:

O que se armazena, o que se aglutina, o que se retine na biblioteca sdo
documentos. Para que esses documentos possam se converter em informacgao é
necessdria uma mediagdo, passivel de se realizar, ndo s6 através de
instrumentos e dos proprios documentos, como também, e principalmente, pela
atuagdo do Servi¢o de Referéncia e Informagdo (Almeida Junior, 2013, p. 58).

Embora, esteja internalizado nos profissionais o atendimento das necessidades dos
usuarios, os mediadores da informacdo devem agir criticamente ao desenvolver qualquer agao
de mediacdo (Brandao, 2021) e também devem desenvolver a¢des planejadas de forma que os

objetivos sejam alcangados mais eficientemente (Almeida, 2011).
Quanto a outras atividades de SR, BPA explica que

Por exemplo, quando a gente faz os alertas dos livros que a gente tem, as
doagdes, livros que a gente conseguiu, informa a comunidade também, é um
servico de referéncia virtual, né¢? E também quando tem a ambientacio.
Quando eu fiz uma palestra com os alunos para conhecer o espago da
biblioteca, informar as atividades da biblioteca para ajuda-los também, isso foi
feito também de forma meet, importante, para os alunos da pos-graduagdo, para
os alunos também do ensino médio, entdo eles familiarizaram-se com a
ambientacdo da biblioteca, fui logo também. Entdo a biblioteca esta em varios
lugares a0 mesmo tempo, ndo tem mais barreiras, mesmo nds sermos tdo



148

poucos, mas trabalhamos com vérias facetas ao mesmo tempo (BPA, grifo
Nnosso).

Os Auxiliares de Biblioteca, perguntados a respeito de outros aspectos ou atividades presentes
no SR, citaram o Acolhimento dos Novos Alunos (apresentacdo/ambientacdo) e a instru¢ao de uso da
plataforma Arvore de Livros, descrita como treinamento por ARI. A seguir apresenta-se a fala dos

Auxiliares:

Entdo, no inicio, 14 no Campus Nilopolis, onde eu trabalho, no inicio dos
semestres, ¢ feita uma apresentacio da biblioteca. Geralmente, ¢ no auditorio
que os bibliotecarios fazem. E eles apresentam a biblioteca, falam do historico
da biblioteca, como foi feita, como nasceu a biblioteca, que tipo de materiais
que tem, como € que eles podem fazer a carteirinha, o tempo de empréstimo, o
que eles precisam fazer para pesquisar no acervo (ANI, grifo nosso).

[...] estava falando da apresentacdo... do acolhimento que acontece. Agora,
com a Arvore de Livros, a gente tem... eu ndo diria nem um treinamento,
porque néo é feito em lote, mas a gente tem explicado sempre. E assim que faz,
¢ assim que vocé se cadastra, ¢ assim que vocé usa o aplicativo no celular, é
assim que vocé usa o programa pelo computador. Entdo, de uma certa forma,
também ¢ um treinamento e a gente tem feito muito. Pelo menos antes da
greve acabar estourando, a gente fazia muito presencial. Eu esqueci o nome da
menina que € da arvore de livros, mas ela foi 14 [...]. E depois veio muita gente,
porque eles passaram e foram explicando. Porque a gente estd sempre
divulgando no Instagram da biblioteca, mas esse contato mesmo, elas
explicando nas salas, acabou atraindo os alunos. E foi uma semana bem
movimentada nesse sentido, porque a gente fez até muita inscricdo de uma vez
so0. Entdo, é um treinamento também, mesmo que seja de maneira mais
individualizada (ARI, grifo nosso).

Quando vocé falou em treinamento, eu imaginei isso mesmo. E bem
individualizado. Quando o aluno mesmo chega na biblioteca com alguma
davida ou querendo mesmo explorar o espago, conhecer o espago. Entdo, ¢ mais
individualizado. A gente apresenta o espago, o horario de funcionamento, a
questdo do uso dos computadores, a internet, o acervo também, a gente
apresenta o acervo, onde esta cada obra, ¢ dividida nos assuntos. [...] O que
entra também no que a gente falou antes, o acolhimento (APA, grifo nosso).

Foram citados por BPA, ANI, ARI e APA quatro acdes do SR, para além da entrevista de
referéncia: a divulgagdo do acervo; divulgacdo de novas aquisigdes, acolhimento dos novos alunos
(ambientagio/apresentagdo da biblioteca) e instrugdo e orientagdo quanto ao uso da plataforma Arvore
de Livros (treinamento individualizado). Estas agOes estdo inseridas nas linhas de atuagdo do SR

descritas por Macedo (1990).
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De acordo com Macedo (1990), o servigo de referéncia apresenta cinco linhas basicas
de atuagdo comuns a todas as bibliotecas: 1. Servigo de referéncia propriamente dito. 2.
Educagdo do wusuario. 3. Alerta e disseminagdo da informacdo. 4. Comunicagdo

visual/divulgagdo da biblioteca. 5. Administracao/supervisao do setor de referéncia.

A primeira linha de atuagdo aborda o SR propriamente dito, refere-se ao processo de
referéncia em si, a interagdo entre bibliotecario e usuario para fins de sanar suas necessidades

informacionais, seja para fins de pesquisa ou estudo ou qualquer outra finalidade.

A segunda linha de atuacdo Educagdo do Usuario ocupa-se em promover o aprendizado
e capacitagdo dos usudrios. Almeida Junior (2013) explica que ao atuar diretamente com o
publico ¢ necessario conhecer melhor aqueles que fazem uso da biblioteca e a partir desse
conhecimento sera possivel estabelecer suas politicas, seus objetivos e criar servigos que
atendam as demandas do publico ao qual serve. Assim, realizar estudos de usudrios deve ser

uma pratica comum no SR.
Dias e Pires (2004, p. 13) destacam os motivos para realiza¢do dos estudos de usuérios:

O usuario deve ser visto como a razao fundamental dos servigos de informagao;
Subsidiar o processo de planejamento ¢ avaliacdo de sistemas de informacéao e
a elaboragdo de relatorios e projetos; Verificar a satisfagdo das necessidades
dos usuarios por parte do servico de informagdo; Conhecer a natureza e o
contetido da informagdo necessitada (variavel e complexa; diferentes na
esséncia e na forma); Planejar adequadamente o desenvolvimento de colegdes
e o compartilhamento de recursos informacionais; Dimensionar a demanda
futura para diminuir o nivel de incerteza bibliografica no momento da selego
do material.

As razdes apresentadas por Dias e Pires (2004) esclarecem que a realizacao de estudos
de usuarios ¢ necessaria para diferentes agdes de planejamento no universo da biblioteca. As
autoras ensinam também as etapas de realiza¢do do estudo de usudrios: identificar os usuarios
e os usos da informacgao; descrever a populagdo alvo e o ambiente; identificar as necessidades

dessa populagdo; avaliar as necessidades; descrever, comunicar € implementar solugdes.

Santos (2018) identificou em sua pesquisa que os bibliotecarios consideram que
conhecem seus usudrios a partir da convivéncia no cotidiano da biblioteca, e que este
conhecimento baseado na observacao, que advém da pratica ¢ suficiente para conhecer os

usuarios e suas necessidades de informagdo. Porém, Santos (2018) entende que se fossem
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realizados estudos de usuarios de forma planejada e estruturada seria possivel juntar o

conhecimento tacito aos estudos de usuarios.

A respeito da realizagdo de estudos de usuarios BAR afirma que “eu falo que pela nossa
realidade aqui em Arraial, por exemplo, a gente nunca fez um estudo de usuarios, pelo menos
0 tempo que eu estou aqui, nunca fizemos um estudo de usudrios”. Diante dessa afirmacao
infere-se que o conhecimento dos usudrios acontece a partir das interagdes do dia a dia e ndo

da aplica¢ao de um método recomendado pela literatura.

A instrucdo e orienta¢do quanto ao uso da plataforma Arvore de Livros, descrita como
treinamento individualizado pelos auxiliares (ARI e APA), se inserem na segunda linha de
atuagdo. A plataforma Arvore de Livros ¢ uma plataforma gamificada de leitura digital que
disponibiliza acesso a um grande nimero de publicagdes e 0 acesso pode ser feito via aplicativo
para dispositivos méveis ou através da web (Rodrigues, 2023). A assinatura da plataforma foi
feita recentemente pela CGBIBLIO e estdo sendo desenvolvidas diversas acdes de divulgacao

da plataforma dentro dos campis pelas bibliotecas do sistema.

E possivel inferir que a instrugdo e orientacio ou treinamento individualizado de uso da
plataforma Arvore de Livros ¢ uma atividade realizada de forma nio planejada, pois é feita
individualmente, ap6s uma agao de divulgagdo da plataforma digital e estd mais no &mbito da
instrugdo. Infere-se que a instrugdo dos usuarios quanto ao uso da Plataforma Arvore é
geralmente feita pelos Auxiliares, haja visto que nenhum bibliotecario citou esta atividade.
Macedo (1990) explica que ainda que recebam instrugdes informais no dia a dia do
bibliotecario, para bem aproveitar os recursos disponiveis, os usudrios devem ter acesso de

forma sistematica a instrucdes, sendo que estas devem ocorrer de forma planejada.

A Educacdo de Usudrios insere-se no Processo de Referéncia Educativo (PRE). Para
Rostirolla (2006, p. 43) “Gradativamente, os bibliotecarios de referéncia assumem a fun¢do de
educadores ao ministrar treinamentos, cursos € palestras sobre os recursos informacionais on-

line para estudantes universitarios das diversas areas do conhecimento”.

Além da instrugdo de uso da plataforma Arvore de Livros outras agdes de capacitagio
e educacdo de usudrios podem ser realizadas como treinamentos para uso do Portal de
Periodicos CAPES, para acesso e utilizagdo das Normas da ABNT, via sistema Target GedWeb,

explicagdo do Manual de Trabalhos Académicos do IFRJ, entre outras possibilidades.
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A terceira linha de atuacdo do SR, Alerta e Disseminacdo da Informacdo trata da
divulgacdo dos materiais informacionais existentes na biblioteca, assim como as novas
aquisi¢des. Estas agdes de divulgacdo podem acontecer presencialmente na biblioteca com a
utilizacao de expositores, cartazes e outros recursos ou podem acontecer de forma virtual,

através do compartilhamento nas redes sociais das bibliotecas, conforme dito por (BPA).

De acordo com Santos e Aganette (2023) “As redes sociais juntamente com a pratica
da mediacao da informacao sdo duas ferramentas importantes possibilitando interacdes e
informagdes pertinentes ao ambiente fomentador” (Santos; Aganette, 2023, p. 6). Dessa forma,
as redes sociais podem ser um meio para disseminacao da informagao e também um canal de
comunicagdo para promover a mediacdo da informagao através da interagdo do usudrio com a

biblioteca.

Ja a Disseminagdo Seletiva da Informagdo (DSI) deve acontecer de forma mais
especifica e dirigida (Macedo, 1990), podendo ser feita para um individuo ou para um grupo de
usuarios que tenham interesses comuns. As agdes de Alerta e Disseminacao da Informacgao
podem ser consideradas como meio de atra¢do dos usuarios:

[...] o bibliotecario tem que encontrar mecanismos de atragdo aos membros da
comunidade para que conhegam a biblioteca, ver o que ela possui, como ela
funciona, bem como, usando midias, ir até a comunidade mostrando que a
informacdo existe para sua satisfagdo. Contatos com pais e professores, fazendo
um trabalho em conjunto, é outra postura que auxiliaria trazer a crianga € 0
jovem a frequentar a biblioteca, otimizando seu uso (Macedo, 1990, p.17).

A dinamica estabelecida dentro do grupo focal, propicia que os participantes exponham
suas ideias livremente. Assim, as discussdes estabelecidas acontecem dentro de um didlogo
entre os participantes (Abreu; Baldanza; Gondim, 2009). Ap6s as consideracdes feitas por BPI,
a respeito de outra unidade de registro, BNI retomou a ideia aqui tratada sobre outros aspectos
que envolvem o SR. BNI fez consideragdes sobre sua trajetéria de formagdo e pontuou a
respeito do servigo de alerta e disseminagdo seletiva da informagdo. No entanto, BNI ndo
verbalizou como estas a¢des acontecem na biblioteca em que atua. A seguir o relato de BNI:

Entdo, mas eu ja estava fazendo, depois eu fui descobrir 14 com a professora
[...], de servico de referéncia, técnicas de referéncia, era o servico da
disseminacio seletiva da informacao, porque eu tirava a copia dos sumarios,
depois eu separava todos eles, eu fazia uma matriz dos nacionais e¢ dos

internacionais, ¢ eu mandava pra xerox la central, ela fazia aquele em massa, €
aquele material que eu preparava todo més, eles iam ser distribuidos em todos
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os setores, dali daquele nucleo onde eu trabalhava, entdo todo mundo tinha
acesso ao que chegava de informagao, a titulo de periddico, entendeu? Entao,
era a disseminacio seletiva da informacio, era o servico de alerta, que eu s
fui conhecer 1a no terceiro periodo [...] (BNI, grifo nosso).

Os sistemas de DSI inicialmente foram elaborados manualmente através de listas
selecionadas de titulos e artigos e a distribui¢do de resumos a poucos usuarios (Eirdo, 2009)
com o avancgo das tecnologias o DSI foi gradativamente incorporado aos formatos eletronicos
e aos sistemas informatizados (Souto, 2006; Eirdo, 2009).

Souto (2006) propde um sistema interacionista que enfatiza 3 grandes pontos:
exteriorizagdo e condensagdo das necessidades dos usuarios; adequagdo dos pacotes
informacionais e uso de canais de comunicac¢ao/interagao.

Dionisio e Farias (2021) baseadas em m Longo (1978) e Souto (2010) condensam os
atributos essenciais no processo do DSI, a saber: perfil (conjunto de dados que caracterizam
individualmente os interesses dos usudrios), fontes (fontes de informagdes independente do
suporte), analise (cruzamento do perfil com as fontes para eleger o que interessa ao usuario),
acesso (sempre levando em conta o perfil do usudrio, verificar como a informagdo vai ser
acessada), recomendagdes (envio para o usuario do conjunto de fontes e informagdes colhidas
e filtradas), feedback (nivel de satisfacdo do usuario). Sobre o fluxo da DSI, segundo as autoras
compreendem 6 passos: marketing, identificacdo das necessidades, analisar e selecionar as
informagdes, coleta das informacgoes, disseminagao e feedback.

Eirdo (2009) ressalta que solucdes simples para a DSI podem ser uma alternativa que
garanta o resultado final, afinal “As bibliotecas ha varios séculos vém lidando com problemas
fisicos, humanos, financeiros, porém nunca deixaram de prestar servigos e oferecer produtos
com a melhor qualidade possivel” (Eirdo, 2009, p. 27). Assim, € necessario potencializar os
recursos existentes para maximizar a qualidade do servigo prestado ao usuario e oferecer um
servigo minimo.

A quarta linha de atuacdo Comunicacgdo Visual/Divulgagdo da Biblioteca, apresentada
por Macedo (1990), se inscreve na perspectiva da sinalizagdo da biblioteca. Almeida Junior
(2013) amplia esta perspectiva para a mediacdo da informacdo, onde ela permite e facilita a
interagdo entre usudrio e biblioteca, buscando divulgar ndo somente a biblioteca, mas

principalmente os servicos por ela ofertados. As redes sociais também podem ser utilizadas para
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esta promogao e divulgagdo. Este tema da divulgacao e promocgao do servigo de SR sera tratado

mais profundamente na préoxima unidade de registro analisada.

O Acolhimento dos Novos Alunos se insere na quarta linha de atuagdo, pois acontece
todo inicio de semestre e busca divulgar a biblioteca e seus servigos para os novos alunos. Esta
atividade de acolhimento se mostra um importante recurso para cooptar os alunos para utilizar
a biblioteca. A ambientacdo ¢ uma pratica comum no IFRJ, quando do inicio do semestre letivo,
ha uma agdo conjunta entre docentes e servidores com intuito de promover uma familiarizagao
dos alunos com a dinamica institucional, de forma que estes se sintam acolhidos ¢ inseridos na

comunidade académica.

O Acolhimento dos Novos Alunos, no ambito das bibliotecas do IFRJ consiste numa
apresentacao feita pela equipe da biblioteca, geralmente de forma presencial, mas que também
pode ser feita de maneira virtual, como visto na fala de BPA, para informar sobre o
funcionamento da biblioteca, apresentar os recursos disponiveis € também motivar os alunos a

utilizar a biblioteca e os recursos.

A quinta linha de atuagdo do SR ¢é a Administragcao/Supervisdo do Setor de Referéncia.
Ainda que seja a tltima linha abordada por Macedo (1990) esta ¢ a linha que determina as bases
de atuacdo dos profissionais da referéncia e da oferta do servigo. Envolve o planejamento,

organizac¢ao ¢ a administracao do setor, assim como a supervisao e avaliagcao do servico.

BAR acrescenta que a partir de uma entrevista de referéncia informal € possivel tanto
levantar as necessidades informacionais quanto mostrar outros servigos e ainda utilizar as
informacdes colhidas com os usudrios informalmente para identificar a necessidade de outros

Servigos, como se vé:

Até pegando um gancho [...], do que vocé mesmo perguntou, agora falando de
outros servicos também, servicos de referéncia, como sendo a porta, a porta de
entrada da biblioteca, o contato que a gente tem, além das indicagdes de acervo,
indicagdes que as vezes a gente nao tem, [...] mas a gente pode pesquisar, ajudar
o aluno ou o usuario, ajudar em uma pesquisa que ele esta precisando fazer,
orientar o aluno na pesquisa, ¢ oferecer, mostrar os outros servicos que nos
temos. Muitas vezes vao procurar ¢ falar a gente ndo tem aqui algum livro ou
alguma informagdo, a gente ndo tem aqui na biblioteca, mas a gente tem a
biblioteca virtual agora, tem a plataforma de livros, entdo a gente oferece
outros servicos ¢ até a partir da demanda dessa entrevista de referéncia, dessa
conversa informal com usuarios, a gente também consegue levantar, porque
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muitas vezes eu falo que pela nossa realidade aqui em Arraial, por exemplo, a
gente nunca fez um estudo de usudrios, pelo menos o tempo que eu estou
aqui, nunca fizemos um estudo de usuarios, mas o nosso convivio ali, nessa
conversa, nessa entrevista, seria uma entrevista de referéncia informal,
vamos dizer assim, a gente consegue levantar também essas necessidades, tanto
as necessidades informacionais, de livros, de bibliografia, quanto as
necessidades também de outros servicos que podem ser iteis no nosso usuario
(BAR, grifo nosso).

Infere-se que a entrevista de referéncia informal citada por BAR ¢ o contato didrio com
o usuario que frequenta habitualmente a biblioteca € nao uma entrevista de referéncia
propriamente dita. O bibliotecario deve ser um promotor dos servigos da biblioteca (Accart,
2012) e ¢ positivo que diariamente os servigcos sejam apontados para os usuarios como uma
solugdo para sanar alguma necessidade. BAR afirma que aproveita para divulgar e identificar a

necessidade de outros servigos, porém nao cita quais servigos sao oferecidos.

Diante das consideragdes feitas até aqui, conclui-se que as atividades, que sdo
consideradas por bibliotecarios e auxiliares de biblioteca, circunscritas no ambito do SR das
bibliotecas do IFRJ, sdo: a divulgacdo do acervo; divulga¢do de novas aquisi¢des, acolhimento
dos novos alunos e a instrugdo e orientagao quanto ao uso da plataforma Arvore de Livros. Uma
linha de atuagdo do SR, conforme Macedo (1990) nao foi citada: Administracao/Supervisao do
Setor de Referéncia, mas as respostas analisadas referem-se as atividades desenvolvidas e nao

contemplaram a questdo da administragdo/supervisdo do servigo.

6.3.3 Divulgacio do servico de referéncia

A promogao e divulgacdo do SR ganhou relevancia no contexto desta pesquisa por ser
0 meio pelo qual o aluno/usudrio tem a oportunidade de conhecer o que venha a ser o SR, para
o qual se destina, como acessa-lo e utiliza-lo. As bibliotecas do IFRJ atendem a alunos oriundos
de diversas localidades e de diferentes classes sociais € muitos possuem pouca ou nenhuma
vivéncia de frequéncia de bibliotecas. Assim, decidiu-se questionar os participantes da pesquisa
arespeito da divulgacao do SR, por se entender que sem divulgacao do servigo, o usuario podera

nao saber do que se trata e, portanto, ndo demandara pelo servigo.
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Dentre os bibliotecarios, questionados a respeito deste tema, apenas dois se propuserem

a fazer consideragdes:

Diante da fala

Falando aqui por Arraial, a gente ndo tem, na verdade, uma divulgacao,
porque como os colegas ja falaram, a gente ndo tem um setor de referéncia. Eu
acho que vai muito mais da demanda do usuario, da procura do usuario, do que
a gente divulgar. As vezes a gente faz divulgacdo, divulgacio de novas
aquisicoes, mas nao assim, da divulgagdo do servigo de referéncia, ou como
[...] falou, normalmente no inicio do periodo a gente faz uma orientagdo, um
acolhimento dos alunos, tem a visita a biblioteca, a gente fala, ¢ uma coisa
assim, normalmente no inicio do periodo, mas ndo tem uma divulgacao
mesmo do servico, ou uma coisa ou outra que ¢ colocada no Instagram da
biblioteca, mas ndo ¢ uma coisa assim, ndo ¢ uma coisa ja planejada, vamos
dizer assim, ¢ mais esporadico (BAR, grifo nosso).

de BAR, da ndo existéncia de uma divulgacdo do servigo propriamente

dito, devido a nao existéncia de um setor especifico, BPI refletiu, a partir de suas proprias

experiéncias de trabalho em diferentes tipos de bibliotecas, que ndo tinha recordag¢dao de

identificacdo de agdes de divulgagdo ou promogao do SR nesses locais:

Como visto

Visual/Divulgacao da

Eu vejo assim, nas bibliotecas que eu passei, principalmente em estagio, que eu
fiz bastante na Biblioteca Nacional, do Tribunal de Justica, eu posso lembrar
aqui que tinha um servigo, tem um servigo de referéncia, muito exemplar, como
o da Biblioteca Nacional, ¢ as bibliotecas universitarias, eu passei poucas so, ¢
eu nao vi um destaque de servico de referéncia, ndo vi. Eu estou tentando
aqui fazer um apanhado, mas de algum modo posso arriscar, so arriscar, nada
fundamentado. Néo existe servi¢o, nunca ndo tem essa lembranca. Ficou uma
coisa, mais na literatura, acho, achismo, mais na literatura, o que aprendemos e
a gente acaba que desenvolvendo o que a gente aprende nos exercicios, nos
livros, etc., na teoria, mas a gente, ai o outro lado, a gente ndo cria um marketing
disso (BPI, grifo nosso).

anteriormente, Macedo (1990) considera que a Comunicagdo

Biblioteca ¢ uma das linhas de atua¢do do SR. Almeida Jinior (2013)

entende que “A divulgacdo precisa estar voltada muito mais para os servigos oferecidos do que

para a instituicdo biblioteca” (Almeida Janior, 2013, p.64). A divulgacdo dos servigos

pressupde a justificativa para a propria existéncia da biblioteca, pois ela fomenta o uso dos

servigcos e da biblioteca, buscando atrair e cultivar uma cultura informacional na comunidade

em que esta inserida.

Almeida Junior (2013) e Accart (2012) recomendam a utilizacao de técnicas de Marketing

para divulgagdo do SR:
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Adotar uma abordagem de marketing para o servigo de referéncia permite-lhe,
ap6s haver identificado as necessidades e os comportamentos dos usuarios,
antecipar suas expectativas: adaptar este ou aquele servigo, reforcar a oferta de
documentos, melhorar a oferta de treinamento sobre as ferramentas de
pesquisa, etc. (Accart, 2012, p. 276).

O documento que trata das competéncias profissionais dos bibliotecarios de referéncia
e servicos ao usudrio (ALA/RUSA, 2017b) recomenda que os profissionais promovam e
demonstrem o valor dos servigos da biblioteca por meio do marketing e advocacy. O
profissional de referéncia compreende e aplica teoria e praticas de marketing; desenvolve e
implementa um plano de marketing continuo para os servi¢os da biblioteca; defende o valor
dos servigos de biblioteca para a comunidade primaria (ALA/RUSA, 2017b, tradugdo nossa).

A promocao e divulga¢do dos servigos da biblioteca ¢ uma responsabilidade do SR e
para realizar esta tarefa ¢ necessdrio deter conhecimentos de marketing. Ressalta-se que a
ALA/RUSA (2021) orienta que seja feita a publicidade do SR para ampliar o seu alcance
buscando sempre aumentar a eficacia e o impacto do servico (ALA/RUSA, 2021).

Santa Anna (2023) explica que o plano de marketing recomendado pelas diretrizes ¢
desenvolvido por uma comissao interdisciplinar:

O plano de marketing, segundo as diretrizes, ¢ um documento formal elaborado
por uma comissao interdisciplinar que contempla uma equipe especifica para a
execucdo. Verificou-se que as diretrizes informam acerca do conteido de um
plano de marketing, a conter as estratégias de comunicacdo, divulgacio,
relacdes publicas e tecnologias variadas, na tentativa de promover o uso do
servigo pela comunidade, seguindo cronogramas previamente planejados
(Santa Anna, 2023, p. 134).

Sendo uma responsabilidade do SR, as a¢des de promogdo e divulgacdo do servico
precisam ser planejadas e a utilizacdo de técnicas de marketing, como recomenda a literatura, €
util para este fim. Em unidades informacionais pequenas, que contam com uma equipe
diminuta, o acimulo de funcdes ¢ uma realidade (Accart, 2012) e este acimulo pode prejudicar
a oferta do servico como a sua divulgagdo e promogao.

BPI, falando a respeito da falta de identifica¢do da divulgagao e promocao dos servigos,
em seu percurso profissional, relata que ao identificar a colecdo de referéncia nas estantes, os
usudrios ndo perguntam a respeito do SR:

[...] mas pelo menos 14 em Pinheiral eu estou colocando algum destaque nas
estantes la dos livros de referéncia, de referéncia dicionario, etc., ai eu crio ali,
para vocés me perguntarem se sdo livros de referéncia, etc., que ndo pode levar
para casa, etc., ou alguma politica, mas o servigo de referéncia ¢ outra coisa,
mas eles ndo perguntam, ainda ndo perguntaram, como eu estou pouco
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tempo 14, entdo estou fazendo também essa coisa proposital, mas, como disse
antes, as coisas fluem naturalmente até informag¢ao que vocé vai passando (BPI,
grifo nosso).

Como visto na fala de BPI, ha uma espera por um questionamento do usudrio a respeito
do que venha ser a colecao de referéncia e por consequéncia sobre o SR. Accart (2012) falando
das qualidades e competéncias da equipe que atua no atendimento do SR, o autor afirma que ¢
necessario “Saber antecipar as demandas, ser 'proativo' em face de um usudario que hesita em
dirigir-se ao balcao de referéncia: o espirito de marketing pressupde a capacidade de perceber

as coisas antes de todo mundo” (Accart, 2012, p. 115).

Perguntados sobre a divulgagdo do SR, os auxiliares de biblioteca concentraram seus
relatos na divulgagdo do acervo e de novas aquisi¢des € ndo consideraram, nem falaram a

respeito de nenhuma acao de divulgagdo e promogao da oferta do SR.

Entdo, a divulgacdo, igual vocé definiu, praticamente, nés fazemos de forma
intuitiva. Nos fazemos, mas ndo assim como... Igual vocé definiu
tecnicamente, nds fazemos sem dar o nome. Entdo, faz parte do trabalho de
rotina. E ai vocé vai conhecendo, no decorrer do ano, aquele aluno que € mais
recorrente na biblioteca, que vocé ja comega a conhecer. O perfil de cada aluno,
tem por busca, tem uns que sdo mais... nada a ver, ele gosta de ficar ali
pesquisando sozinho, ndo gosta muito de referéncia, outros pedem mais ajuda.
Entdo, vocé vai ali de acordo com o usuario. (API1, grifo nosso)

Quando o aluno chega, o usuario em si, seja aluno, servidor, professor, procura
algum item, a gente costuma mostrar onde fica, se ele tiver dificuldade de
encontrar-se com o género que falou. E também tem outros meios para mostrar
0 que tem na biblioteca. A gente estava até conversando 14, de usar o Instagram
da biblioteca, outras redes sociais que a biblioteca tem, para poder informar
que livro tal chegou, tem um livro novo, para se fomentar a leitura, chamar
o usudrio para a biblioteca, mostrar que tem coisas interessantes ali. E mais
ou menos isso que ¢ a divulgacao (ANI, grifo nosso).

E isso que [...] falou, a gente tem feito 14 na biblioteca do Rio de Janeiro. Vio
chegando uns livros noves, conforme eles vdo sendo catalogados, ja
disponiveis para o acervo, a gente esta sempre tirando foto e colocando a
novidade no acervo. [...] entdo a gente, além do Instagram, para a gente
divulgar principalmente os livros de literatura, por a gente sentir falta deles
pegando esse tipo de material, a gente esta criando essa tabela para poder estar
divulgando via e-mail para os professores. De uma certa forma, além da rede
social também, abordou, tem o e-mail também, que é uma boa forma da gente
estar divulgando (ARI, grifo nosso).

Em Paracambi também tem Instagram, todos os livros novoes a gente faz essa
postagem também, mas a divulgacio que eu vejo que traz mais os alunos
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sao os proprios professores, a indicacdo dos professores que eles vao utilizar
o livro, principalmente da area técnica [...] (APA, grifo nosso).

A divulgacdo de novos materiais existentes na biblioteca ¢ considerada por Accart

(2012) um meio de promogao dos servicos oferecidos:

Sdo necessarios expositores para os diferentes materiais de divulgacdo da
instituicdo e do servico: folhetos e prospectos dobraveis sobre o acesso aos
recursos eletronicos, as bases de dados, sobre o empréstimo de documentos ou
o empréstimo entre bibliotecas, as normas de uso, etc. Servem também para
expor as novidades. Trata-se de um recurso para promover 0S Servigos
oferecidos (Accart, 2012, p. 51).

A divulgacdo das novas aquisi¢des, conforme descrito pelos auxiliares, acontece
presencialmente na biblioteca através do uso de expositores e também de forma virtual, através
das midias sociais da biblioteca. As midias sociais podem ser utilizadas para promover e
divulgar ndo s6 as novas aquisi¢des e materiais existentes no acervo, mas também sao um meio

de comunicagao utilizado pelo SRV onde pode ocorrer a divulgacao de servigos e produtos

(Pinto, 2016).

A questdo da indicagdo de livros entrou em pauta na discussdo dos auxiliares de
biblioteca. ANI e API1 concordam que quando um livro ¢ indicado por um professor aumenta

a procura deste item pelos alunos.

Essa questdo de indicagdo que [...] falou acontece muito 14, questdo de
professores indicando livros, os proprios alunos falando esse livro aqui € mais
facil de entender a matéria, ele aparece 14, as vezes some, porque todo mundo
pega e tem que fazer o que a gente quer agora, esperar o livro voltar, mas eu
acho que o que [...] falou realmente funciona muito até a questdo de aquela
divulgacgdo informal as vezes aborda mais pessoas que as vezes ndo estdo na
divulgagdo em si. Eu acho que o resultado € maior na questdo de indicagdo do
que na formalidade em si (ANI).

Por exemplo, nés colocamos na frente, na posig¢ao de destaque, os livros novos
que vdo chegando. Agora, a questdo do professor que tem muito. O aluno
quando ele ja vem indicado, vocé considera a referéncia, o aluno ja vem
referenciado pelo professor porque isso acontece o ano todo. Ele ja vem buscar
aquela literatura e vale ponto, ele vem (API1).

O desenvolvimento de uma parceria entre a biblioteca e o professor executado num
trabalho de cooperacdo pode trazer beneficios para ambos e “O contato entre professor e

profissional de referéncia deve ser desenvolvido, sendo o ensino o melhor fio condutor até as
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fontes de informagao” (Accart, 2012, p. 201, 202). Desta maneira, quando um livro ¢ indicado

por um professor, dentro do contexto escolar, ¢ natural que haja maior procura e interesse.

A anélise aqui desenvolvida permite concluir que ndo ha agdes planejadas de divulgacdo
do SR das Bibliotecas do IFRJ, conforme relato dos profissionais, embora haja ag¢des de
divulgacdo de materiais existentes no acervo e de novas aquisicdes estas agdes ndo se

configuram como uma ag¢ao planejada do SR.

6.3.4 Dificuldades

Esta unidade de registro tem por finalidade a identificacdo das dificuldades para a
realizagdo do SR nas bibliotecas do IFRJ. Assim, durante o grupo focal, os profissionais foram

questionados: Quais dificuldades vocé identifica para a realizagdo do Servigo de Referéncia?

A resposta da maioria dos bibliotecarios indicou a falta de recursos humanos como
problema que mais afeta a oferta do servigo. BAE, BPA e BRI argumentaram que as bibliotecas
atendem diferentes publicos e ainda assim, a maioria das bibliotecas conta apenas com um ou

dois profissionais, como se vé€ nas falas a seguir apresentadas:

Eu acredito que no caso do IFRJ, no todo, né, dos institutos federais, seria falta
de recursos humanos. Porque o bibliotecario vai fazer varias situagoes,
processamento técnico, atendimento ao usudrio, né, no balcao. Entdo, nao tem
como vocé planejar um servico de referéncia que atenda toda a sua
comunidade, visto que nos somos trés grupos, né, como eu falei, biblioteca
multinivel, atendendo ao usuario do ensino médio, graduacao e pds-graduacao.
Entdo, fica muito pesado um bibliotecario fazer varias demandas a0 mesmo
tempo (BPA, grifo nosso).

Eu concordo com [...], assim, eu acho que o principal problema nosso ¢ a
combinagdo de nds termos uma equipe muito diminuta em todas as
bibliotecas e a gente ter os nossos usuarios estarem interagindo no sentido da
gente atender desde o técnico até a pos-graduacdo, né? Entdo, assim, as
caracteristicas sdo diferentes, a necessidade informacional é diferente e,
sobretudo, a forma de comunicar ¢ diferente, né? A linguagem, entdo, assim,
eu acho que essa combinagao da equipe, mas toda essa diversidade de usuérios
que nos temos, né? Dificulta muito o nosso trabalho que requer referéncia, né?
(BRI, grifo nosso)
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Qual o problema? E a falta de pessoal. [...] ¢ como somos bibliotecas que
atendem publicos diferentes, somos trés publicos, né, ¢ mais complicado ainda,
né, um pessoal pouco, sem a gente poder ter um profissional bibliotecario
responsavel apenas pela referéncia (BAR, grifo nosso).

Os auxiliares de biblioteca concordam com os bibliotecarios que a falta de pessoal ¢ a

principal dificuldade enfrentada pelo SR nas Bibliotecas do IFRJ:

“Eu acredito que a dificuldade maior no nosso dia-a-dia ¢ a falta de pessoal. A gente brinca
que o cobertor ¢ curto” (APA, grifo nosso).
“Entdo, a gente tem a falta de pessoal mesmo” (API2, grifo nosso).
“Eu concordo com vocés também. A questao da falta de pessoal, porque a demanda também
¢ grande. Os alunos circulando 14 no setor, procurando livros, estudando, falando, a gente
tentando administrar tudo aquilo” (ANI, grifo nosso).

Sendo o SR uma fung¢ao vital em qualquer biblioteca (Silva; Lima, 2018) por ser este o
elo entre a biblioteca e a comunidade académica, “local onde ocorre a mediagdo entre a
necessidade informacional do usuério e a informagdo, mediacao essa concretizada a partir de
todo um trabalho técnico desenvolvido por todos os setores da biblioteca” (Almeida Junior,
2013, p. 57) € necessario que haja investimento de recursos humanos, materiais e financeiros

(Accart, 2012) e dentro da hierarquia organizacional estas questdes dependem da alta gestdo.

A respeito da falta de recursos humanos a CGBIBLIO explica que ela ndo pode resolver
a questdo, mas pode informar a necessidade de mais servidores para as instancias superiores,

como se observa em sua afirmativa:

Essas coisas eu ndo tenho o poder de resolver. Mas, assim, eu tenho o poder de
incitar. [...] Mas, assim, o desejo que a gente tem, ja foi passado, aproveitou e
tudo isso, que a gente precisa de, pelo menos, mais dois profissionais, os dois
profissionais, pelo menos, para que a gente atenda as necessidades, tanto de
técnica, quanto a parte de referéncia mesmo. Principalmente a parte de
referéncia, porque a gente, as vezes, perde de captar alunos num servico que
néo atendeu. E a gente sabe que ndo é s6 o atendimento. As vezes, isso atende,
ndo tem o que o aluno quer, mas a gente pode direcionar o aluno, a gente pode
orientar, porque nem sempre o aluno vai ter aquilo que estd procurando na
biblioteca. Mas, se a gente direcionar o aluno o que ele precisa, as vezes, a gente
ja salva a vida da biblioteca, ja salva o aluno (CGBIBLIO, grifo nosso).

BPA reflete que em Bibliotecas Universitarias ¢ comum que exista diferentes setores,
que possibilitam melhor funcionamento e atendimento das demandas de processamento,

técnico, aquisicao, referéncia, etc.
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Ja as universidades de massa, ¢ um caso falando mais, assim, acerca do nosso
publico dentro da instituicdo de ensino como um todo. Nos, institutos federais,
s6 temos as vezes um ou dois bibliotecarios. As universidades, elas tém
bibliotecario para qualquer tipo de atividade. Tem bibliotecario de referéncia,
tem bibliotecario da circulagdo, tem até bibliotecario da aquisi¢ao. Eu lembro
que a minha professora falava que ela era responsavel pela aquisicdo 1a na
UFRI. Eu falei, gente, que sonho, entendeu? Ento, tinha vérios profissionais
atuando com demandas distintas. Entdo, acho importante a gente também ter,
teria que ter isso pro Instituto Federal, até porque enriqueceu o nosso trabalho,
né? (BPA, grifo nosso).

Cabe aqui reforcar que o nimero de técnicos administrativos e docentes nos Institutos
Federais esta condicionado a portaria n°713 de 08 de setembro de 2021, que determina o
quantitativo de profissionais que atuam nas unidades de ensino. Como dito anteriormente, cabe

a Dire¢ao Geral equacionar as necessidades do quadro de pessoal do campus.

A falta de pessoal, segundo os auxiliares de bibliotecas acarreta a sobrecarga de trabalho
no servidor e dificulta o exercicio de direitos garantidos por lei como licenga capacitacdo, em
que o servidor publico federal apo6s cinco anos de exercicio efetivo tem adquirido o direito de

se ausentar, com garantia de remuneragao, para realizar curso de capacitagdo (BRASIL, 1990).

A biblioteca ¢ um setor que funciona muitas horas ininterruptas. Entao, de certa
forma, sacrifica um pouco a gente ali no setor de referéncia, porque ¢ a gente
que abre, é a gente que fecha e fica muitas horas ali. As vezes, ndo consegue
nem sair. Eu ndo sei como € a biblioteca de vocés, mas os alunos ficam tudo ali
no saldo. Eles estudam, tem as mesas de estudo, tem as mesas individuais, os
computadores. Entio, assim, semana de prova é loucura. E um vuco-vuco, o
siléncio na biblioteca é raro em semana de prova. E muito... é bem
movimentado, mas eu acho que a maior dificuldade para a gente ali ¢ isso. A
gente acaba ficando muito preso ali no balcdo e ndo tem essa troca, por
exemplo, férias, licenca. A gente fica bem... € algo que é do servigo publico. A
gente sabe que ¢ complicado ter novos concursos, € dificil, mas eu sinto isso.
Acabam sobrecarregando a gente por ter pouco servidor. (APA, grifo
Nnosso)

Talvez vocé ja tenha visto fotos, imagens do Campus Pinheiral, ele também ¢é
um campus onde a biblioteca é um setor muito amplo, bem grande. A gente tem
uma demanda muito grande de alunos, cursos integrados, como [...] falou, a
gente faz primeiro na escola. Entdo, a biblioteca, a nossa biblioteca faz sempre
com uma quantidade muito grande de alunos, muita demanda de trabalho. Eu
acho que a nossa dificuldade no caso do nosso campus, eu acho que ¢é até
comum aos outros campos. Porque a falta de pessoal ¢ vocé conseguir colocar
alguém para o seu trabalho. Vocé tem que ir fazendo tudo. Vocé corre ali, vocé
pede siléncio, vocé ajuda o aluno a localizar o livro, vocé atende o professor,
vocé atende o servidor. Entdo, realmente, a gente nio tem tantas pessoas
(API2, grifo nosso).
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E assim, 14 a gente combina, dificilmente alguém tira 30 dias de férias. A gente

tira 3 de 10, porque nesses 10 dias € mais facil alguém cobrir do que 30 dias,
entendeu? Entdo, a gente vai dando o nosso jeito, mas, realmente, para vocé ter
uma licenga de capacitagdo, eu vim de uma licenga agora, né? Nessa licenca de
3 meses, que a gente tem de 5 em 5 anos, né? Mas, ¢ muito complicado. E muito
mais facil um professor tirar do que o técnico, né? E, professor tem, professor
substitui, né? Eles conseguem fazer essa contratacdo, né? E, para a gente, ndo
existe isso. Entdo, a gente tem que se virar ali com o tempo. Entdo,
infelizmente, a capacitacio vai ficando. Infelizmente (APA, grifo nosso).

Falando sobre o quadro de pessoal, Ranganathan (2009) assegura que a Quinta lei da
Biblioteconomia (A biblioteca ¢ um organismo em crescimento) estimula que as “autoridades
responsaveis por bibliotecas a se lembrarem que a eficiéncia de uma biblioteca ndo pode ser
mantida no nivel adequado, a menos que se providencie o necessario incremento do pessoal em

todas essas se¢des” (Ranganathan, 2009, p. 259)

A falta de pessoal e a consequente sobrecarga de trabalho do servidor impactam
diretamente na oferta do SR, dificultando a satisfagdo das necessidades informacionais do
usuario. Nesse cenario, fica evidente a necessidade de demonstrar o valor da biblioteca, de seus
servigos € da sua contribui¢do junto a comunidade académica, de forma a promover uma
conscientizacdo nao s6 da importancia da biblioteca, mas da necessidade de investimentos em
recursos humanos, recursos materiais e tecnoldgicos, para que seja possivel promover
melhorias nos servicos ja existentes e viabilizar o desenvolvimento de novos servigos e assim,
aumentar a participagio da biblioteca no processo de formacio profissional dos alunos. E

fundamental desenvolver uma agao planejada do advocacy bibliotecario (ALA, 2008).

Outro ponto destacado pelos auxiliares de biblioteca foi a falta de comunicagdo entre os
colaboradores das bibliotecas do IFRJ, principalmente entre os auxiliares.

Vocés ndo acham, também, que a institui¢do... Sdo diversos campus. Todos os

campus com biblioteca. E nio ha uma interacio entre as bibliotecas. [...] Eu

acho que os auxiliares, eles ficam ali meio desatualizados. Eles ndo sabem o

que esta acontecendo. Eles ndo sabem como os outros auxiliares estdo

trabalhando. Acho que deveria haver essa troca. Falta de comunicagao, né?
Falta de comunicac¢ao (API2, grifo nosso).

“Na maioria das vezes, a gente nem se conhece, né? Nao. Eu ndo conhecia vocés. Estou

conhecendo agora. E um prazer, inclusive” (ARI).

Os auxiliares refletiram sobre a falta de participagdo no Foérum Permanente dos

Bibliotecarios e¢ da inexisténcia de um forum dos auxiliares. O Foérum Permanente dos
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Bibliotecarios tem um canal de comunicacao via e-mail e periodicamente ¢ feita uma reuniao
onde bibliotecarios e a CGBIBLIO se encontram para debater sobre a realidade das bibliotecas,
buscando solucdes para as dificuldades institucionais. As reunides ocorrem geralmente em
regime de rodizio entre os campi ou na reitoria. O Férum Permanente dos Bibliotecarios “Atua,
também, em grupos de trabalho, os quais elaboram manuais, tutoriais, € outros documentos que
visam a uniformidade e a consisténcia dos servicos técnicos executados” (IFRJ, 2020). A
respeito da falta de participacdo nas reunides do Forum, os auxiliares se posicionaram:

Mas até aquela viagem dele, de sair todo mundo para ir ao campus, isso ai faz

parte, entendeu? E os bibliotecirios tém e os auxiliares ndo. Quanta coisa

vocé aprende quando vocé sai do seu setor de trabalho e visita outro? Vocé
conversa com uma pessoa la diferente, né? (API1, grifo nosso).

Uma coisa que eu falei com [...] eu ndo conheco o layout das outras
bibliotecas, por exemplo. Entdo, ¢ uma dificuldade, até o que eu comentei com
ela, de talvez o que eu tenho de dificuldade no meu campus, talvez vocés ndo
tenham, entendeu? Entdo, até nisso, eu ndo conhegco muito de biblioteca. Até
nisso ¢ distante. Eu acredito que isso também dificulta um pouco. Se a gente
tivesse mais trocas do nosso dia a dia, talvez o meu problema hoje no meu
campus ja foi solucionado e em outro a gente nao sabe, né? (APA, grifo nosso).

“Compartilhar experiéncias, né? Até para resolver alguns problemas que, de repente, uma

biblioteca ja conseguiu resolver, mas o outro ainda ndo sabe ter uma resposta” (ANI).

A necessidade de promover uma integragdo entre as bibliotecas que compdem um
sistema de bibliotecas em rede ¢ pontuada por Ranganathan (2009), quando ele trata do Sistema
de Bibliotecas Universitarias, em que afirma que “Os departamentos separadamente, talvez ndo
consigam ter uma visdo abrangente do sistema de bibliotecas com um todo” (Ranganathan,
2009, p. 176). Esta situacao ¢ descrita por API1:

O pessoal fica ilhado ali, no Instituto eu vejo muito isso, ele fica quase isolado.
Nao, se € uma pessoa que estd em contato com todo mundo, seria um
supervisor, no caso, um supervisor alguém, no caso, ndo sei se ¢ isso ¢ papel
do coordenador, essa pessoa esta em contato com outras bibliotecas para trazer

as novidades, para fazer um link, para poder fazer o pessoal envolvido ali
(API1, grifo nosso).

O trabalho de referéncia ¢ descrito por Accart (2012) realmente um trabalho de equipe
e este deve ser coeso em todos os niveis que € oferecido e para isso € indispensavel “Adotar
regras de compartilhamento adotadas por todos ¢ um elemento fundamental de coesdo, que

aparece no resultado final, e que ao préprio usuario cabe avaliar” (Accart, 2012, p. 102). Ele
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recomenda que sejam feitas reunides frequentes com toda equipe. Aqui considera-se
interessante, conforme identificado na pesquisa, que sejam feitas reunides em cada unidade
informacional e também que se promova uma integragao entre os campi que inclua os auxiliares
de biblioteca e também os técnicos administrativos que estdo lotados nas bibliotecas, o que

proporciona maior engajamento destes profissionais na institui¢ao.

6.3.5 Sugestiao de mudancas

A tltima unidade de registro analisada busca identificar na opinido dos participantes as
sugestdes de mudangas e melhorias para o SR das bibliotecas do IFRJ. A pergunta feita sobre
este tema foi: Quais mudancgas/modificacdes podem ser feitas para melhorar o Servico de
Referéncia oferecido pelas bibliotecas do IFRJ? Quando se propde este questionamento e
considerando todo o caminho percorrido neste estudo, espera-se provocar uma reflexao nos
participantes que promovam uma avaliacao e possivelmente uma indicacao de solugdes a partir

do ponto de vista de quem vive o dia a dia das bibliotecas.

r

Conforme Almeida Janior (2013) toda avaliagdao ¢ subjetiva e nao definitiva, pois
considerando que a avaliacdo ¢ um juizo de valor, esta ndo ¢ unica, consensual ou absoluta.
Assim, a intenc¢do aqui ndo ¢ fazer uma avaliagdo a partir da escolha de um método, utilizando
técnicas e instrumentos, mas observar as consideragdes feitas por esses profissionais de maneira
subjetiva, através da livre e expressa opinido dos participantes e ndo a partir da mensuragao de

dados quantitativos.

BPA reafirmou que uma melhoria dos servigos depende do aumento de recursos

humanos nas bibliotecas.

Entao, sério, entdo, o problema da pesquisa seria recursos humanos, porque,
assim, a gente sem um profissional até assim poderia melhorar, entre aspas,
mas com um grupo maior de funcionarios da biblioteca, cada um dedicando
suas fungdes, seria mais valido a gente enriquecer esse servigo que € tdo
importante para a biblioteconomia, para as nossas bibliotecas como um todo.
Entdo, eu acredito que a gente s6 resolveria se a gente tivesse mais
funcionarios, tanto auxiliares quanto, agora ndo sei se a gente consegue
reverter essa questdo do MEC, porque auxiliar agora ndo tem mais um cargo
extinto, mas, assim, outros profissionais dentro da biblioteca, ou até como mais
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um bibliotecario, para a gente poder atender outras demandas, entendeu?
Acredito que sem isso nao resolveria, porque seria hipocrisia falar eu vou
melhorar o servigo, mas eu tenho que dar prioridade a outras coisas dentro do
IFRJ, entendeu (BPA, grifo nosso)?

BPI concordou com BPA sobre a necessidade de recursos humanos e acrescentou que €
necessario desenvolver uma divulgacao dos servigos e da biblioteca.

Entdo... eu t6 pensando nessa questdo de melhorar, né? De ter o minimo de
servico, de estrutura, de recursos humanos, de estrutura para a biblioteca, mas
eu acho ainda um marketing nosso ainda, ndo sei se € nossa culpa, acho que
falta essa nossa divulgacao, essa importancia junto ao publico, pelo menos eu
ndo percebo muito, ndo € que isso seja algo sacramentado, eu ndo percebo
muito [...] mas nem todos os campus tém uma assisténcia boa, uma quantidade
de trabalhador, sabe? De balcdo ali com a equipe, enfim, mas a gente tem que
insistir, tem que pedir, tem que pedir a reitoria, tem que conversar, tem que
solicitar, tem que expor, externar isso, entender essa deficiéncia, e sem
equipe, sem 0 minimo, o0 minimo, é dificil desenvolver algo, é dificil (BPI,
grifo nosso).

Ranganathan (2009) afirma que o pessoal da referéncia deve atuar como promotores do
produto e que apenas a organizagdo mecanica da biblioteca ndo deve ser considerada suficiente
para dispensar o atendimento pessoal e os seres humanos devem atuar como promotores do
livro. E necessario considerar os agentes humanos que atuam no SR como promotores e

disseminadores da informacgao, da leitura e da biblioteca.

ANI concorda com BPI e afirma que concorda que hé necessidade de “conscientizagdo
do publico da existéncia do servico de referéncia (ANI). A divulgac¢do do SR ¢ fator essencial

para que o aluno tenha acesso ao servigo como ja apontado.

Sobre a necessidade de se ter um quadro de pessoal adequado as bibliotecas,
Ranganathan (2009) insiste que a quarta lei da Biblioteconomia “Poupe o tempo do leitor” passa
pela contratacao de pessoal que sendo suficiente poupard o tempo do leitor. O valor do tempo
¢ reconhecido em bibliotecas especializadas mantidas por empresas que nao hesitam na
contratacao de pessoal. “Mas parece que as bibliotecas universitarias ndo conseguem perceber
o valor do tempo e, por isso, hesitam em admitir a necessidade desse tipo de pessoal”

(Ranganathan, 2009, p. 226).

BPI reflete que ha necessidade de demonstrar para a reitoria a necessidade de mais
servidores para as bibliotecas e BPA explica que esta solicitacdo vem sendo feita ha bastante

tempo e que as demandas ndo sdo ouvidas.
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Deixa eu s6 complementar, até esquecer, repensando essa questdo, eu vou fazer
17 anos de IFRJ, entdo a gente j4 procurou varios mecanismos para poder
melhorar em todos os sentidos, € a gente tem que também pensar no todo [...]
a maioria so tem um bibliotecario, entdo como € que eu vou fazer um servigo
de referéncia se aquele bibliotecario, se, por exemplo, sdo 7 bibliotecarios que
sO0 tem um, o resto tem dois, trés, porque depende de cada realidade, que eu
passei, sofri sete anos, mas nao poderia fazer outros servigos, porque eu tinha
que dar prioridade em fichas catalograficas, porque o campus de Paulo de
Frontin tem um grupo muito grande de pds-graduagdo que tem que fazer 100
fichas por semestre, entdo eu fazia dava prioridade porque era uma coisa que o
publico até xingava se vocé nao fizesse a ficha catalogréfica, ou atendia outros
demandas que eram mais importantes, mas eu dava prioridade as fichas, por
isso que eu repito, eu sempre falei, eu sempre pedi, a gente sempre questionou,
porque a gente esta ha 17 anos, ndo € pouco, [...] a massa também tem bastante
tempo de servigo, a gente sabe como a gente ja pediu, mas mesmo assim ndo
resolve o0 nosso problema, entdo acho que € por isso que a gente ndo evolui, a
gente ndo enriquece, porque nossas demandas nio sao ouvidas (BPA, grifo
Nnosso).

BNI pondera que apesar das condi¢des de falta de pessoal, o servigo de referéncia esta
sendo feito ¢ BPA concorda que o servico ndo esta sendo feito da melhor forma possivel,

reiterando que as demandas dos bibliotecarios ndo sdo ouvidas e atendidas.

E aqui em Nildpolis, mesmo a gente sendo trés aqui, a gente acaba também
fazendo, a gente faz o servico, a gente ndo deixa de fazer o servigo, a gente faz
o servigo, faz. Capenga? Mas faz. Eu procuro, assim, eu canso de sair da minha
sala aqui, onde eu estou trabalhando, e vejo que tem alguém meio perdido no
meio do saldo, eu vou la para conversar comigo [...] ¢ um servigo de referéncia.
E capenga, é capenga. [...] Ai, eu adoraria ter s6 um bibliotecario para fazer o
servigo de referéncia. Eu falo assim, ndo, aquela ali é a bibliotecaria de
referéncia. Ela fica ali, sentadinha ali, ela vai, conversa com os leitores, ela faz
isso, ela faz aquilo, faz aquilo outro. Ela ndo fica se dividindo entre
coordenagao, servico técnico, servigo de referéncia (BNI, grifo nosso).

Sim, esta sendo feito, mas nao é da melhor forma possivel, seria... A ideia é...
se a gente tivesse um profissional para cada area, um bibliotecario, um auxiliar,
os dois juntos, mas, no caso, seria para trés turnos para desenvolver essa tarefa,
entdo so nisso seria trés bibliotecarios de servigo de referéncia para cada turno,
dependendo da realidade de cada biblioteca, no meu entendimento, € mais os
outros bibliotecarios de processamento técnico, circulagdo, seria um sonho, se
a gente pudesse ter essa realidade, mas, infelizmente, por falta de recursos
publicos ¢ a gente sempre nos nao somos levados em consideracio, ¢ ai a
gente fica sofrendo por décadas, infelizmente (BPA, grifo nosso).

A CGBIBLIO avalia o SR das bibliotecas do IFRJ como sendo um bom servigo que
cumpre a missao de atender os seus usudrios, consensualmente com a visao de BPA, considera
que poderia ser um servigo melhor e pondera sobre a necessidade de um sistema de gestao de

bibliotecas, mas para a CGBIBLIO o que faz com que o servigo seja bom € o capital humano.
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Entdo, com base no que nés temos, nos recursos que nds temos, o servigo de
referéncia, eu avalio ele, como sendo um servico bom que atende. Com base
nos recursos que nds temos hoje. Poderia ser um atendimento melhor? Sim,
poderia. Se a gente tivesse conseguido implementar ja um sistema de
bibliotecas, né? Se a gente tivesse ja tudo em rede, ai eu acho que o nosso
servigo de referéncia seria bom, muito bom. Porque o capital humano, né? O
nosso capital humano é muito bom, né? Entdo, assim, pra ofertar o servi¢o de
biblioteca, eu acho que a gente tem um bom servigo de referéncia. Comparado,
assim, aos outros Institutos que eu observei, que eu tenho tido umas pesquisas,
a gente tem, sim, um bom servigo de referéncia (CGBIBLIO).

Santa Anna (2023) refletindo sobre a escassez de capital humano a luz do documento
da ALA que trata das competéncias profissionais para bibliotecarios de referéncia e servigos ao
usuario (ALA/RUSA, 2017b), entende que o documento sugere a existéncia de uma equipe
diversificada com bibliotecarios encarregados pela gestdo e pesquisa, além de auxiliares
atuando e colaborando com atendimento, confeccionando tutoriais, dentre outros. Para o autor,
o documento sugere a existéncia de uma equipe motivada que ndo sofre sobrecarga de trabalho.
No entanto, Santa Anna (2023) conclui que a realidade das bibliotecas universitarias brasileiras
se distancia da realidade sugerida pelo documento.

A partir desses resultados, percebeu-se que, em sua totalidade, as
recomendacdes da ALA/RUSA distanciam-se da realidade das bibliotecas
universitarias brasileiras. Assim, em alguns pontos (nimero de integrantes,
competéncias ¢ comprometimento da equipe), hd a necessidade de se

reestruturar o SR, do ponto de vista da constitui¢do de sua equipe (Santa Anna,
2023, p. 147).

Apesar de abordar a realidade das bibliotecas universitarias, estas consideragdes feitas
por Santa Anna (2023) se aplicam as bibliotecas do IFRJ, que conforme constatada nesta
pesquisa, possui um quadro diminuido de servidores, que ainda que comprometidos com a
biblioteca e seus servigos enfrentam muitas dificuldades e ainda assim ofertam o SR, da melhor

maneira que podem.

BRI apresenta trés sugestdoes de mudanca que considera ser importante para promog¢ao
de uma melhoria do SR nas bibliotecas do IFRJ: mudancga na politica institucional em relagao
as bibliotecas, reorganizacdo das bibliotecas para funcionarem em rede e melhorar a
comunicagdo sobre as atividades realizadas pelos bibliotecérios e pelas bibliotecas.

Mas eu acho que a primeira coisa, até por eu ja trabalhei no campo, ja trabalhei
na reitoria, para mim, a primeira coisa que tinha que mudar é a politica

institucional em relacio as bibliotecas. Por parte dos gestores. Porque, hoje
em dia. Porque aqui ¢, na minha visdo, que o nosso principal problema é
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recursos humanos. Porque a gente ainda faz coisas manualmente, a gente faz
retrabalho, porque a gente cataloga o mesmo titulo varias vezes, em varias
bibliotecas. Se nos trabalhdssemos em rede, seria um trabalho a menos. Entéo,
essa reorganizacio das bibliotecas e, de fato, elas trabalharem em rede, isso
iria otimizar o trabalho da equipe, incrivelmente, porque hoje nds fazemos o
retrabalho. A gente tem uma infraestrutura, tem um software para a biblioteca,
tem o sistema de seguranca. A gente ndo tem que ser os segurangas do acervo,
visualmente, como no6s fazemos hoje. Mas, assim, sdo duas coisas que nos
precisamos da gestdo. Por isso que eu falei, que ¢ tentar mudar a visdo que eles
tém em relagdo ao nosso setor, para nos apoiar corretamente. E, por fim, algo
que nds podemos fazer, eu acho que ¢ melhorar a forma da comunicac¢ao das
bibliotecas, a forma como ndés comunicamos. Isso a gente ja pode fazer a
nivel de biblioteca, porque o servigo esta sendo realizado, mas como muitas
coisas nos fazemos nas nossas bibliotecas, nés ndo nos comunicamos tdo bem.
As bibliotecas ja realizam muito, os bibliotecarios estdo trabalhando,
realizando, desenvolvendo em atividades, mas ndo saem dos muros da
biblioteca. Nos sabemos o que nds estamos fazendo, mas os alunos, os
professores, os gestores, eles tém ciéncia disso? Eles valorizam isso? Eles veem
que ¢ importante? Porque a biblioteca ndo ¢ tdo importante durante a visita do
MEC, até porque aquilo ¢ s6 um pontinho. O nosso trabalho estd sendo
realizado todos os dias. E isso, acho que eu resumiria nesses trés pontos (BRI,
grifo nosso).

“Eu concordo com a colocagao [...], expliquei, resumiu tudo, ¢ adequado, foi cirtirgico” (BAR,
grifo nosso).

As consideracdes de BRI leva a refletir que “Essa fung¢do ndo ¢ suficientemente
valorizada, na propria biblioteca ou na instituicdo que a abriga” (Accart, 2012, p. xiii). Uma
mudanga na politica institucional em relagdo as bibliotecas, depende de uma mudanca da visao
dos gestores da alta administragcdo da institui¢do. E como vimos anteriormente nesta se¢do os
profissionais que atuam no SR precisam desenvolver um trabalho de promog¢ao (Ranganathan

2009) e defesa da biblioteca e de seus servigos (Santos, 2018).

“O entendimento de como a biblioteca funciona e o que ela pode fazer para a
comunidade s3o a base para comunicar o valor da biblioteca. E o bibliotecario € a principal voz
da biblioteca” (Santos, 2018, p. 42). Os impactos da biblioteca na comunidade podem ser
medidos através de estatisticas e também da coleta de dados sobre a percepcao dos usudrios

sobre a biblioteca podem ser uteis para o advocacy (Santos, 2018).

Conforme constatado nesta pesquisa, poucas bibliotecas do IFRJ fazem registros de
atendimento de referéncia, situagdo que também merece ser revista. Para além das estatisticas
do atendimento de referéncia, pode se utilizar outros tipos de estatisticas como de atendimento,

de empréstimos, de consulta local, de frequéncia da biblioteca etc. que ajudem a comprovar,
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junto as instancias superiores, o valor e a utilizacdo da biblioteca ¢ de seus recursos

informacionais.

As bibliotecas do IFRJ integram o SIBI-IFRJ e devem funcionar de forma sistémica,

todavia, de acordo com BRI as bibliotecas necessitam de uma reorganizacgao para funcionarem

em rede. Infere-se que esta reorganizacdo se refere a uma padronizacao dos servigos e

procedimentos e também a falta de um sistema de gerenciamento de bibliotecas, expressa por

BNI “Porque a gente ainda faz coisas manualmente”.

A respeito da padronizagdo dos servigos e do funcionamento em rede, a CGBIBLIO

acredita que algumas melhorias j4 foram feitas e que outras ja estdo sendo encaminhadas:

[...] s6 que a gente, assim, por mais que seja dificil a gente normalizar as coisas,
eu acho que assim, t4 se encaminhando para um, direcionando uma
padronizacao. Porque hoje a gente ja consegue observar que algumas coisas ja
funcionam mais em sinergia do que funcionavam ha um tempo atras, né?
Algumas coisas a gente consegue fazer num padrdo, algumas coisas, né? [...]
até a nossa biblioteca virtual, que ¢ igual pra todo mundo. T4 encaminhando
pra gente também fazer seguranga de acervo, que vai ser igual pra todo mundo.
Entdo, assim, eu acho que o caminhar mesmo € que um dia a gente consiga, eu
acho que em breve, né? Espero que em breve, a gente consiga padronizar
também os processamentos de referéncia (CGBIBLIO).

A padronizagdo do SR nas bibliotecas também foi ressaltada pelos auxiliares de

biblioteca:

Eu acho que também seria adequado que esse servico de referéncia fosse
implantado assim de maneira uniforme, criar um padrido cada, mesma forma,
com treinamento, criar um procedimento que seja feito. O servi¢o funcionar
da mesma maneira em todas as bibliotecas do IFRJ (API2, grifo nosso).

Tudo que é padronizado, acho que flui melhor, né? Desculpa. Tudo que ¢
padronizado flui melhor, né? Acho que ruim nao seria, né? Eu acho que de uma
certa forma seria bom, assim. Mas a gente trabalha em biblioteca, né, onde
padronizacdo ¢ uma coisa constante, né, que a gente vé. E por que ndo
padronizar também esse servi¢o, né? A forma como vai ser feito o servigo, né
(ARI, grifo nosso)?

A padronizacao dos servigos passa pela elaboracdo de uma politica de referéncia que

“poderd auxiliar o servico do bibliotecario de referéncia, uma vez que a normatizacdo das

orientacdes pode ndo sé aperfeicoar o atendimento ao usuario como também facilitar o trabalho

do bibliotecario” (Silva; Lima, 2018, p. 87), além de proporcionar uma coesdo do servigo

(Accart, 2012) o que melhoraria também a imagem da biblioteca.
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Sobre a falta de uma politica de referéncia Figueiredo (1992b) expde que pode causar
falhas na negociacao da questdo durante o processo de referéncia, no que tange ao tempo de
atendimento, pode afetar o conhecimento do bibliotecario a respeito dos seus direitos e deveres,
acarretando assim uma falta de treinamento e supervisao dos servigos.

Silva e Lima (2018) relatam a importancia de se estabelecer padrdes para oferta do SR
tanto presencial quanto para o virtual e afirmam que “A participa¢ao dos funciondrios na criagao
da politica ¢ essencial, por este motivo, seria interessante a criacdo de um grupo de trabalho
composta por bibliotecarios e, se possivel, também a participacdo de alunos e professores, ja
que eles sdo os usudrios potenciais do servigo de referéncia virtual” (Silva; Lima, 2018, p. 90).
A criacdo de grupos de trabalho para realizagdo de estudos visando a uniformizagdo de
procedimentos técnicos e/ou documentos institucionais ¢ uma pratica do Forum Permanente
dos Bibliotecarios (IFRJ, 2020).

Enquanto ndo hd uma politica de SR para padronizag¢do do servigo, a CGBIBLIO indica
que ¢ preciso utilizar os documentos institucionais ja estabelecidos: o regulamento das
bibliotecas, que vai ser atualizado em breve, a politica de desenvolvimento e formagdo de
colecdes e o manual do discente elaborado pela Pro Reitoria de Ensino Basico, Técnico e
Tecnoldgico (PROEN) a qual a CGBIBLIO esta hierarquicamente subordinada.

E, assim, o que a gente tem hoje sdo os regulamentos, né? Os regulamentos da
biblioteca, as politicas de formacio de colecdes. Tem os regulamentos da Pro
Reitoria de ensino que as vezes impactam no nosso atendimento também.
Entao, assim, eu acho que no momento, enquanto a gente ndo tem padrdes pré-
estabelecidos para esse servico de referéncia, é a gente se basear nesses
documentos que a gente ja tem. Quando a gente tiver alguma duvida em relagao
a um atendimento de algum aluno, a gente vai procurar os manuais que a
PROEM disponibiliza pra gente. Ou entdo, se a gente deve ou ndo aplicar
algum tipo de servico, vai la no nosso regulamento, que a gente ja tem um
regulamento revisado, que t4 pra ser aprovado ja, no CONSUP. Entdo, assim,
ele tem uma expansao maior dos servigos que a gente vai aplicar, né? Entdo,
assim, enquanto a gente nao padroniza os servigos, o ideal é que a gente use as
normativas que a gente tem hoje disponibilizadas pra gente. No repositdrio, no
site, porque ai a gente ta dentro da norma. A gente vai atender da melhor forma
e também do feeling, né? Da pessoa que ta na referéncia [...]. A gente tem que
ter um pouquinho da empatia do pessoal, né? Um pouco do pessoal e

respeitando um pouco também desse regulamento. Ok. Era s6 isso, ta
(CGBIBLIO, grifo nosso)?

BPI concluiu que os problemas de estrutura constatados sdao um problema cronico
dentro do servigo publico e reflete que ha o mundo ideal, o aprendido na literatura e no curso

de graduacgdo e héa aquele que realmente temos na pratica.
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Essas colocagdes, esses problemas de estrutura que temos, enfim, algo crénico
nas nossas instituicoes, eu li Vergueiro, Valdomiro Vergueiro, falando sobre
a formacgao e desenvolvimento de colecdes. Ele falava que o melhor do mundo
das bibliotecas era ter uma colecdo XY, adequada ao usuario, etc. Mas como
ndo temos, ai eu sempre pego o emprestado dele. O ideal seria X, mas o que
temos ¢ Y. Isso ¢ muito bom deixar claro que no Brasil isso ¢ infelizmente, em
uma parte assim de uma infelicidade nossa, € uma coisa cronica. Entdo a gente
tem que fazer algumas visdes, algumas consideragdes sobre determinados
servicos. E isso vai de satude, educagdo, enfim, passa em tudo. Na biblioteca,
por exemplo, € o que temos. E 0 que a gente tem que se adequar, entendeu?
Funciona? Funciona. Funciona, mas nao ¢ o melhor dos mundos. Como diz
Vergueiro, ndo ¢ o melhor. Nao é, mas ¢ o que temos. E a gente tem que
trabalhar com essas duas. Ah, o que seria um servico de referéncia bem
estruturado, com servigo de alerta, com boletim, um monte de coisa. Com uma
equipe bem treinada, com pessoas assim em cada ponto, em cada atividade,
sabe, desenvolvendo. Mas ndo temos isso. Algumas bibliotecas tém essa
estrutura, entdo a gente vive esse sonho ali, entendeu? Mas a gente nao adianta
s0 olhar para uma parte. Ai seria muito comodo. Entdo ¢ isso. A minha
consideragdo e finalizacdo disso € que a gente tem que trabalhar nessas duas
partes. O melhor dos mundos, o ideal, € o que temos. E as vezes o que temos
ndo € nada. A gente tem que se virar (BPI, grifo nosso).

A fala dos bibliotecarios e auxiliares aqui expressa demonstra uma expectativa de
melhoria na estrutura institucional oferecida as bibliotecas e conforme Ranganathan (2009) nos
ensina na quinta lei da Biblioteconomia “A biblioteca ¢ um organismo em crescimento” e
portanto precisa constantemente adaptar-se as mudancas sociais, economicas e politicas, e a
evolucdo constante das novas tecnologias, utilizando-as para melhorar nao s6 o atendimento
dos usuarios, mas para melhorar a imagem institucional.

O impacto das novas tecnologias nas bibliotecas e por consequéncia no SR ¢ uma
realidade que ndo pode ser ignorada. “Isso indica que, a partir da diversidade de recursos
tecnoldgicos, como também da variedade de recursos a disposi¢do do bibliotecario, essas
condi¢gdes impactaram diretamente no modo com que o SR pode ser oferecido” (Santa Anna,
2023 p. 22).

Para adaptar-se a estas mudancgas ¢ necessario constante investimento institucional em
recursos humanos, tecnologicos e informacionais e também na atualiza¢do dos profissionais
para que se possa oferecer servicos de qualidade a sua comunidade.

Os auxiliares de biblioteca perguntados a respeito de sugestdes de melhorias,
ressaltaram outros aspectos além do que os bibliotecarios indicaram. Para eles € necessario que
haja também mudancas em relagdo ao treinamento e desenvolvimento dos profissionais;

melhoria da comunicagao entre os servidores e seguranca dos servidores.
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Sobre o treinamento e desenvolvimento, API1 e ANI concordaram:

Eu aposto no treinamento e desenvolvimento. Ter um olhar mais para o
técnico para coloca-lo atualizado em relagdo aos novos conhecimentos que vao
surgindo na area. O treinamento e desenvolvimento ¢ fundamental, ¢
importante para tudo. Por exemplo, desde o primeiro-socorro, olha a diferenca
que vocé faz. Vocé esta trabalhando em uma empresa que todo ano tem
treinamento de primeiro-socorro. Se a pessoa estiver enfartando perto de vocé,
vocé pode fazer uma massagem ali e pode salvar uma vida. J4 que vocé
trabalha, passa um ano, dois, trés, quatro, cinco, vocé nao sabe o que ¢ isso.
Entdo, € bonito ai. Mas, digamos, o palpite, a ideia é o treinamento e o
desenvolvimento (API1, grifo nosso).

“Concordo com o treinamento, com certeza. Concordo com o treinamento, capacitagao [...]” (ANI).

O treinamento e capacitacdo dos profissionais da informac¢do ¢ uma necessidade
visceral, pois para deter as competéncias profissionais necessarias a atua¢do no SR, o
bibliotecario de referéncia “deve conhecer e ser capaz de empregar os conceitos, principios e
técnicas de servicos de referéncia ao usuario para individuos de todas as idades, culturas e
grupos” (ALA/RUSA, 2017b, traducdo nossa) e para isso necessita se capacitar e adquirir novos
conhecimentos que subsidiem sua atuagdo. Na busca por ofertar um atendimento excelente o

profissional deve

[...] sempre buscar pela educacdo formal e continuada, tanto para que tenha
dominio sobre as ferramentas que o auxiliam na otimizacdo do seu trabalho,
quanto para atualiza¢do do conhecimento que diz respeito ao conteudo de suas
atividades (Lima; Aragjo, 2020, p. 14)

A semelhanga dos bibliotecarios, ao realizarem o atendimento inicial no balcdo de
atendimento, os auxiliares de biblioteca e técnicos administrativos, precisam deter
conhecimentos especificos de atendimento ao publico, conhecimento de manejo e uso dos
catdlogos e recursos informacionais disponiveis, assim como devem ter habilidades de
comunicagdo oral e escrita e ainda “uma postura empreendedora para lidar com as dificuldades
proprias do cotidiano das bibliotecas, tais como a falta de recursos financeiros e materiais”

(Ferreira, 2006, documento em linha).

O treinamento e a capacitacdo do pessoal auxiliar podem ser ofertados a partir do
proprio capital intelectual da instituicdo, visto que hd na instituicdo varios profissionais
capacitados e experientes que podem contribuir para a qualificagdao profissional dos auxiliares
de biblioteca, através de cursos, oficinas e palestras (Ferreira, 2006). A criacdo dessas

atividades de capacitagdo além de preparar os auxiliares para um atendimento mais qualificado
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proporciona também uma integracao entre os servidores € com a institui¢do, facilitando a

comunicagdo também demandada pelos auxiliares, como visto na fala de APA a seguir

apresentada:

E a comunicacio também. O contato que a gente esta tendo aqui € muito raro
isso. Entdo, uma comunica¢do, uma troca de experiéncia. Talvez, tem campos
que, dependendo da direcdo, de repente fazem capacitagdo, como [...] entdo,
por que nao pode padronizar? Todos nés somos seres de Deus. Se um tem uma
capacitagdo, por que os outros também nao podem ter? Entdo, acho que isso
seria fundamental mesmo (APA, grifo nosso).

APA considera que ¢ importante a troca de experiéncias entre os servidores. A pesquisa

de Lima e Araujo (2020) investigou as praticas informacionais dos bibliotecarios no servigo de

referéncia e identificou que o cotidiano dos bibliotecarios de referéncia ¢ marcado pela busca,

pelo uso e pelo compartilhamento de informagdes. O compartilhamento de informagdes e

experiéncias profissionais, através de canais formais e informais, possibilitam aprendizagem e

uma construcdo coletiva de solucdes para problemas cotidianos. Nesse sentido, “O

compartilhamento se da pela interagdo com outros profissionais; cada participante constroi

significados e conhecimentos dentro de suas proprias realidades” (Lima; Araujo, 2020, p. 13).

Para Oliveira e Cianconi (2013) a cooperagdo entre os profissionais da informagao

sempre esteve presente nas relagcdes profissionais:

Entre os profissionais da informagdo, a cooperagdo, a colaboragdo e o
compartilhamento sempre estiveram presentes; seja por serem opgoes
para minimizar as lacunas provindas da escassez de recursos para o exercicio
de suas atividades, seja com o objetivo de melhor atender aos usudrios
(Oliveira; Cianconi, 2013, p. 230)

Dessa forma, proporcionar capacita¢do e encontros entre os profissionais também ¢ um

recurso estratégico para promover, além da qualificagdo profissional, um canal de comunicacdo

entre os servidores das bibliotecas.

A seguranga fisica dos servidores foi uma preocupagao também externada por APA:

Nao sei vocés, ali a gente, como a gente fica no balcdo, em alguns momentos a
gente fica muito exposto. [...] O que poderia melhorar para a gente como um
setor de referéncia? E veio isso no momento da gente. A gente ¢ muito exposta.
Porque também existem bibliotecas que o balcao fica numa sala, com um vidro,
um atendimento. A gente perde um pouco o contato? Perde. A gente perde esse
acolhimento, como vocé falou, que é um diferencial do trabalho? Sim. Mas, ¢
a nossa seguranca? [...] Todos os outros servidores ficam dentro de uma sala.
Entdo isso ¢ algo a pensar. Sera que isso tiraria a caracteristica da diferenca, do



174

atendimento? E uma dificuldade que a gente tem ali no campo. Talvez poderia
melhorar. Obrigada (APA, grifo nosso).

A fala da servidora reflete as agdes de violéncia e ataques as escolas ocorridos nos
ultimos anos, entre 2002 e 2023, que vitimaram 37 comunidades escolares, segundo um
relatorio produzido pelo Grupo de Trabalho (GT) de Especialistas em Violéncias nas Escolas
(MEC, 2023). “Os ataques contra escolas no Brasil resultaram em 164 vitimas, sendo 49 casos
fatais e 115 pessoas feridas” (MEC, 2023). Os ataques as escolas geraram preocupacdes com a
seguranca por parte dos servidores como se vé no relato de APA:

Tivemos dois momentos que nos passamos, em Minas Gerais, como vocés
também, mas naqueles momentos de ataques, ndo vou lembrar exatamente a
data, mas teve época em que estavam fazendo ataques com outros alunos. Nessa
época, a escola ficou muito mobilizada, todos os servidores com maior aten¢ao

com alguns alunos. Entdo, a gente ficou muito assustado ali porque a gente, de
todos os setores do campo, o setor de referéncia é o mais exposto (APA).

As bibliotecas normalmente estdo localizadas em locais de facil acesso e grande
circulagdo de pessoas (Mangas, 2007; Accart, 2012), geralmente possuem um horario de
funcionamento extenso e os servidores que atuam no balcao de atendimento sdo o primeiro

contato do usudrio ao acessar o espago da biblioteca.

Criar barreiras fisicas que dificultem o acesso tanto a biblioteca quanto aos servicos,
conforme sugerido por APA, vdo na contramdo do recomendado pela literatura, e, as acdes
desenvolvidas no ambito do SR sdo para promover e facilitar o acesso, uso da informagdo com
o proposito de sanar as necessidades informacionais dos usudrios (Figueiredo, 1992; Accart,
2012; Pinto, 2017).

Em suma, entende-se que, ao facilitar o acesso e uso a informacao contida nos
acervos das instituicdes, o servico auxiliardA na producdo de novos
conhecimentos, com estimulo as descobertas cientificas, as quais promoverao

o desenvolvimento econdmico, facilitando a qualidade de vida das pessoas na
sociedade (Santa Anna, 2023, p. 27)

E interessante ressaltar que a seguranga do servidor dentro IFRJ é feita através da
contratacdo de servigos continuados de vigilancia desarmada para proceder a vigilancia
patrimonial, bem como a seguran¢a de pessoas fisicas, da Reitoria e dos Campi do Instituto

Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro-IFRJ>.

2 Os contratos feitos pelo Instituto Federal de Educag@o, Ciéncia e Tecnologia podem ser consultados no Portal
da transparéncia através do link: https://contratos.comprasnet.gov.br/transparencia?orgao=26433.


https://contratos.comprasnet.gov.br/transparencia?orgao=26433

175
ANI afirmou que além de cuidar da seguranca fisica, seria importante a realizagdo de
uma capacitacdo que qualifique os servidores a lidar com situagdes dificeis, preparando-os

psicologicamente para prestar um atendimento adequado.

O que eu acharia importante também, além da questao da seguranca fisica,
seria a parte psicolégica também. Porque de vez em quando aparece um
pepino, alguma situagdo delicada, uma situagdo complicada que a gente nao
sabe muito bem como resolver ou como lidar. As vezes, um usuario mais
rispido, alguém que possa ter algum problema, e vocé ndo sabe como lidar com
aquilo. Até onde vocé pode ir, até onde vocé pode, o que vocé pode falar, eu
acho que isso também seria bom fazer um treinamento para ajudar na nossa
parte psicologica também. Tem situagdes que podem afetar, realmente. Para
a gente nao ter um direcionamento. Uma situagdo dessa vocé age assim. Um
usuario tal, vocé age de outra forma. Eu acho que isso também seria interessante
(ANI, grifo nosso).

De acordo com Witter (1986) os aspectos psicologicos envolvidos na relagdo entre o
bibliotecario e o usuario sdo complexos e

O mesmo problema coloca-se em bibliotecas que dispdem de bibliotecarios,

mas em que o atendimento ao publico ¢ feito via auxiliares nem sempre

adequadamente preparados ou alertados para os aspectos psicologicos da

interagdo com o usuario e da relevancia de seu proprio comportamento na

formacdo de imagens, de atitudes, de conceitos no usudrio, os quais por sua
vez irdo influir posteriormente na referida relagdo (Witter, 1986, p. 34).

Dessa maneira, a sugestdo de ANI reflete uma necessidade real dos auxiliares de
biblioteca que realizam atendimento ao usudrio, muitas vezes sem ter formagdo em
Biblioteconomia, como identificado nesta pesquisa. Figueiredo (1992b) indica que os
bibliotecarios sejam treinados pelas escolas de Biblioteconomia para aprender a superar os
problemas de trato com o usuario, identicamente os auxiliares necessitam de capacitacdo para

lidar com pessoas e saber como se conduzir durante a interagdo com o usuario.

A respeito do trato com usuario APA considera que a biblioteca € o unico setor em que
o aluno tem contato direto com o servidor e ressalta a importancia de dar apoio e atencao ao

aluno, ndo se restringindo apenas ao atendimento inicial de referéncia.

E porque é inevitavel. A gente tem contato com o aluno. Vocé falou [...], a gente
fica s6 em sentimento ao servir de referéncia em si. A necessidade do aluno ao
livro. A gente acaba atendendo um ser humano ali. E o contato ali. Entdo, a
gente acaba tendo outras agoes ali e dependendo do aluno, a gente tem que
realmente direcionar ali para o apoio pedagogico, psicoldgico. Porque é o
contato, ¢ aquilo que eu falei. A gente é o inico setor que o aluno tem contato
direto. Até mesmo la com assistente social, psicologo, tem que agendar, tem
que bater na porta, se pode entrar ou ndo, a gente ali ja € na cara. Entdo, é o
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primeiro contato mesmo. Entdo, a gente acaba tendo que ter também esse apoio.
Aluno, um pouco de atengdo. Nao fica s6 mesmo num ser de referéncia ali,
bibliografico ndo. E bem mais... (APA, grifo nosso)

Em vista do que foi falado até aqui, as sugestdes de mudangas e melhorias apontadas
pelos profissionais que trabalham no SR das bibliotecas do IFRJ sdo o aumento de recursos
humanos nas bibliotecas; melhoria na divulgacdo/marketing do servigo; mudanca na politica
institucional em relagdo as bibliotecas; melhorar o trabalho em rede; investimento em
treinamento e desenvolvimento para os auxiliares de biblioteca; cuidados com a seguranca

fisica do servidor e padronizagdo do SR.

Pensar em sugestdes de mudangas para o SR promoveu uma reflexao ndo somente sobre
a estrutura que se deseja ter para alcangar um servigo excelente, mas também promoveu uma

reflexdo sobre as praticas pessoais de cada servidor participante expressa em suas falas.

Lima e Aratjo (2020) falando sobre as praticas informacionais indicam que “O
cotidiano, as experiéncias ¢ o meio onde convivem os individuos envolvidos influenciam no
processo, mas tudo isso acontece dentro de um contexto social, onde realmente essas praticas
sdo interpretadas, elaboradas e construidas” (Lima; Aragjo, 2020, p. 8). Sendo assim, a
convivéncia entre os usuarios e profissionais que atuam no SR abrangem um aspecto
cooperativo ndo s6 para sanar necessidades informacionais, mas também contribuem na

construgdo das praticas informacionais dos individuos que prestam o servico e dele se utiliza.
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7 O CAMINHO PARA A ELABORACAO DAS RECOMENDACOES PARA O SERVICO
DE REFERENCIA NAS BIBLIOTECAS DO INSTITUTO DE EDUCACAO, CIENCIA E
TECNOLOGIA DO RIO DE JANEIRO - IFRJ

O caminho percorrido para o desenvolvimento da pesquisa e os dados coletados
demonstraram a necessidade de fazer um ajuste no ultimo objetivo proposto nesta pesquisa.
Dessa forma, considerando a problematizagdo inicial da pesquisa de que a Biblioteconomia
brasileira ¢ fortemente influenciada pela literatura estrangeira e por entender que nossa cultura,
nosso jeito de ser e nossas proprias experiéncias nos constituem e que “as praticas
informacionais dos bibliotecarios de referéncia sdo pautadas, principalmente, pelos aspectos
contextuais de onde cada profissional estd inserido” (Lima; Aratjo, 2020, p. 20), optou-se por
desenvolver recomendacdes para o SR das bibliotecas do IFRJ com base nas cinco linhas
basicas de atuacao do Servigo de Referéncia, propostas por Neusa Dias de Macedo (1990).

Macedo foi uma bibliotecaria brasileira reconhecida por sua atuagdo como professora,
pesquisadora, orientadora de mestrado, doutorado e pods-doutorado e editora da Revista
Brasileira de Biblioteconomia e Documentagdo, editada pela Federacao Brasileira de
Associagoes de Bibliotecarios, Cientistas da Informagao e Instituicoes — FEBAB. Na area do
Servico de Referéncia atuou como Bibliotecaria-Chefe do Servico de Referéncia e como
professora da disciplina de Bibliografia e Referéncia no curso de graduacdo da Universidade
de Brasilia - UNB (Modesto, 2023).

Assim, as recomendagdes ora apresentadas foram elaboradas a partir de Macedo (1990)
e as subcategorias foram geradas a partir do proposto pela literatura (Ranganathan, 2009;
Accart, 2012; Almeida Junior, 2013; Grogan, 2001) buscando fazer uma atualizacdo da
proposta.

As recomendacgdes levam em consideragao trés documentos da ALA/RUSA (2017a,
2017b, 2023) e os dados da pesquisa a fim de refletirem o contexto das bibliotecas do IFRJ
buscando providenciar uma proposta de solugdo para algumas dificuldades identificadas. Assim
sendo, as recomendagdes elencadas ndo pretendem ser exaustivas e gerais, mas pretendem
possibilitar uma real aplicacdo no contexto estudado, enquanto uma politica institucional de SR

ndo for elaborada.
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Outrossim, as recomendacgdes elaboradas baseiam-se em premissas tedricas, mas
também possuem um carater pratico de aplicagdo, consolidados na ultima recomendagdo
proposta: a criagdo de uma agenda de encontros entre os profissionais que atuam no servigo
para amadurecer o debate institucional, impulsionado pela realizacao desta pesquisa, e para a
construgdo coletiva de uma politica de SR.

Para fins de formatagao foi utilizada como inspiragao a tese de doutorado de Santa Anna
(2023) que tece “Recomendagdes para a Implementagdo, Avaliagdo, Manutencdo e
Reestruturagdo do SR das bibliotecas universitarias”.

As cinco linhas basicas de atuagao do Servigo de Referéncia desenvolvidas por Macedo
(1990), sdo: 1) o servico de referéncia propriamente dito; 2) educacdo do usuario; 3) alerta e
dissemina¢do da informagdo; 4) comunicagdo visual/ divulgagdo da biblioteca; 5)
administracdo/supervisdo do setor de referéncia. A seguir apresenta-se um quadro

representativo da elaboragao das recomendagoes.

Quadro 19: Recomendagdes para o Servico de Referéncia das Bibliotecas do IFRJ

Propriamente Dito

Linhas de atuacao Subcategorias Recomendacgoes
do SR
Servigo de Acolhimento (Ranganathan, | 1) Priorizar um atendimento centrado no usuario,
Referéncia 2009; Accart, 2012) através das habilidades sociais, promovendo um

ambiente acolhedor.

Entrevista de recepgao
(Accart, 2012)

2) Encaminhar o usudrio para a entrevista de
referéncia, assim que identificada uma necessidade
informacional mais complexa.

Entrevista de Referéncia
(Macedo, 1990; Grogan,
2001)

3) Fazer o registro dos atendimentos de referéncia
para fins de avalia¢do através de um formulario
padronizado.

Servigo de Referéncia Virtual
(Accart, 2012)

4) Utilizar o Servigo de Referéncia Virtual para
aproximar o usuario da biblioteca.

Educacgédo do usuario

Desenvolvimento de Cursos,
Palestras e Oficinas (Macedo,
1990)

5) Desenvolver estudos de usuarios para identificar
usudrios reais e potenciais e necessidades de
capacitagdo

6) Desenvolver e realizar treinamentos, cursos,
palestras e/ou oficinas de instrugdo e uso das bases
de dados disponiveis com o fim de promover o
letramento informacional dos usuarios.

Alerta e
disseminagéo da

Alerta e Disseminagdo Da

7) Criar alertas para divulgagdo de novas
aquisigdes (presencial e/ou virtual) de forma
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informagao Informagdo (Macedo, 1990) [ planejada.
8) Fazer a Disseminacao Seletiva da Informacao
(DSI)
Comunicagao Acdes de divulgacdo da 09) Desenvolver um plano de marketing voltado
Visual/Divulgagéo biblioteca e dos servigos para promogao da biblioteca e dos servicos.
da biblioteca ofertados (Almeida Junior, 10) Divulgar o Servigo de Referéncia (o que é,
2013). quem pode utilizar, para que serve o servi¢o, como
acessar 0 Servigo)
11) Divulgar amplamente o Servigo de Referéncia
Virtual e os canais de comunicacdo disponiveis
para a realizag@o do servico
Administragdo/super Organizagao/supervisao do 12) Planejar e organizar o Servi¢o de Referéncia
visdo do setor de Servigo de Referéncia local (presencial e virtual).
referéncia (Macedo, 1990) 13) Supervisionar a execugdo do servigo.

14) Promover a comunicagdo e o relacionamento
interpessoal entre os servidores.

15) Desenvolver um planejamento de capacitagdo
periddica para a equipe.

16) Orientar os auxiliares de biblioteca e técnicos
administrativos quanto ao atendimento de
recepgao.

17) Criar uma agenda de encontros entre os
profissionais para ampliar o debate e construir
coletivamente a politica de SR para as bibliotecas
do IFRJ

Fonte: A autora, baseada em Macedo (1990) e em dados da pesquisa.

A partir do quadro apresentado acima, as recomendacdes detalhadas com o fundamento

utilizado para sua elaboracdo, a descri¢do da recomendagdo e exemplos praticos para dar uma

forma concreta as recomendagdes € mostrar a sua aplicabilidade, estao disponiveis no Apéndice

H.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como finalidade investigar como acontece o Servi¢o de Referéncia
nas bibliotecas do IFRJ através da percepgao dos profissionais que nele atuam. Para alcangar
este objetivo coletou dados de diversas fontes, buscando validar os resultados e aprofundar as
informacdes coletadas.

Os dois primeiros objetivos especificos, que sdo identificar e tracar o perfil dos
profissionais que realizam o atendimento no SR, foram alcancados através dos dados coletados
nos questiondrios e no grupo focal.

Os dados revelaram que bibliotecarios e auxiliares de biblioteca atuam no SR e sdo
caracterizados como uma equipe experiente, que valoriza a educagao continuada. Outro aspecto
revelado foi que a maioria dos auxiliares de biblioteca nao possui formacdo em
Biblioteconomia, uma das hipoteses levantadas era que “O SR ¢ realizado pelos bibliotecérios,
mas também ¢ feito pelos auxiliares de biblioteca, pois em sua grande maioria sdo bibliotecarios
de formacao”. Esta descoberta demonstrou que os auxiliares atuam no SR, em sua maioria,
sem ter formacao especifica dentro da area de Biblioteconomia.

Vale ressaltar que tanto a literatura, como as associagdes, conselhos e organismos
internacionais recomendam que os profissionais que atuam no SR tenham formagao no campo,
contudo, os dados revelaram que ainda que os auxiliares que compdem as equipes possuam
uma diversidade da formagdo profissional, foi possivel constatar que a participagdo deles foi
considerada essencial para o atendimento dos usudrios.

Assim, os bibliotecarios acreditam que ¢ uma sorte quando os auxiliares possuem
qualidades sociais voltadas para a interacdo com os usudrios, além de experiéncia no balcdo de
atendimento. A formagdo em Biblioteconomia, para o atendimento inicial no SR, ndo foi
considerada prioritaria, no entanto, os profissionais afirmaram que ¢ essencial que quem atua
no balcdo de atendimento goste de trabalhar com pessoas e tenha habilidades sociais.
Auxiliares com formagdo em Biblioteconomia € um ganho para equipe e, no atendimento inicial
a experiéncia pratica e treinamento sdo suficientes para embasar a atua¢do de auxiliares de
biblioteca com formagao diversa a Biblioteconomia.

Os dois primeiros objetivos especificos demonstraram a importancia do trabalho feito

pelos auxiliares de biblioteca. A atuacdo desses profissionais tem pouca visibilidade na
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literatura, no entanto, no contexto investigado, eles ocupam-se em acolher os alunos, realizam
a entrevista de recepcdo/atendimento, orientam os usudrios sobre o funcionamento da
biblioteca, sobre recursos disponiveis, uso do catadlogo, prestando ajuda e auxilio as demandas
informacionais mais simples dos usudrios, possibilitando que os bibliotecarios possam
desenvolver outras atividades necessarias ao ambiente da biblioteca.

Para atender ao terceiro objetivo foi feito um levantamento documental para identificar
na literatura os documentos que contém recomendagdes para implantar e estruturar o SR. Foi
feita uma busca por documentos internacionais € nacionais e também por documentos
institucionais que subsidiem o servigo ofertado nas bibliotecas do IFRJ.

Foram identificados sete documentos internacionais norteadores do SR no site da
ALA/RUSA (2006a, 2006b, 2017a, 2017b, 2021, 2023). Para cumprir a tarefa de tecer
recomendacdes para o servico de referéncia das bibliotecas do IFRJ trés documentos
destacaram-se: Diretrizes para implementagdo e Manutengao de Servigos de Referéncia Virtual
(ALA/RUSA, 2017a, traducdo nossa) Competéncias Profissionais para Bibliotecarios de
Referéncia e Servigcos ao Usuario (ALA/RUSA, 2017b, traducdo nossa) e Diretrizes para o
Desempenho Comportamental dos Provedores de Servico de Referéncia e Informagao
(ALA/RUSA, 2023, tradugdo nossa).

A busca por documentos nacionais que trazem recomendacdes para estruturar e
implantar o SR revelou que ha poucos documentos especificamente orientados para delinear o
SR das bibliotecas brasileiras, fazendo com que os gestores e pesquisadores utilizem, em sua
maioria, documentos estrangeiros, fazendo as adaptagdes necessarias.

Os dois documentos institucionais encontrados (regulamento institucional e politica de
desenvolvimento de colecdes) apontam a existéncia do servigo, mas nao definem as bases de
organizac¢do e funcionamento do servigo, fato este consubstanciado com a fala de bibliotecérios
e auxiliares sobre a necessidade de estabelecer padrdes para o SR.

O quarto objetivo especifico verificou se as bibliotecas possuem um lugar fisico
denominado Servico de Referéncia e qual a estrutura disponivel para subsidiar a realizacao do
servico. Foi constatado que as bibliotecas do IFRJ ndo possuem um setor especifico de SR, mas
que alguns profissionais consideram o balcdo de atendimento como o setor de referéncia.
Quanto a esta questao, foi identificada uma divergéncia entre os profissionais, entre membros

da mesma equipe, demonstrando claramente que o servigo ainda necessita de estruturacao.
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Sobre a estrutura disponivel constatou que ndo ha nenhuma sinalizagdo que indique o
setor ou a oferta do servigo, fato que pode dificultar que o usuario identifique e utilize o servigo.
A institui¢do disponibiliza computadores para os bibliotecarios e auxiliares de biblioteca,
porém verificou-se que poucas unidades disponibilizam um terminal de consulta para os
usuarios ou computadores com acesso a internet para os usudrios realizarem pesquisas.

As fontes de pesquisa mais utilizadas pelos profissionais para atender as demandas dos
usuarios sdo as Obras de Referéncia, o Portal de Periddicos da Coordenagdao de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior - CAPES e outros recursos da internet. Além
destes recursos informacionais, outras fontes sao disponibilizadas para a comunidade
académica como a Plataforma Arvore de Livros e também o acesso as normas da Associacio
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) através do Sistema Targed Web.

Foi constatado que auxiliares e bibliotecarios atendem presencialmente e também
remotamente, sendo os canais mais utilizados para o atendimento remoto o email ¢ as redes
sociais. Nesse aspecto, confirmou-se a hipdtese de que “O Servigo de Referéncia Virtual
acontece de forma embriondria, ou seja, ainda necessita de planejamento e organizacdo. Apesar
dos relatos de que o SRV esta sendo realizado ndo foi possivel identificar estatisticas ou formas
de divulgacdo do servico virtual, assim, confirmou-se que ha necessidade de estruturar tanto o
servico fisico quanto o servigo virtual.

Quanto a acessibilidade aferiu-se que a maioria das bibliotecas estdo parcialmente
adequadas as normas de acessibilidade. Este aspecto da acessibilidade considera-se como uma
limitagdo da pesquisa, pois ndo houve neste estudo a intencionalidade de verificar o
conhecimento dos profissionais a respeito das normas de acessibilidade ou quais acdes estao
sendo desenvolvidas para melhorar a acessibilidade, por ndo ser este o foco da pesquisa.

O quinto objetivo especifico foi descrever como ¢ feito o processo de servigo de
referéncia nas Bibliotecas do IFRJ. Os dados revelaram que como fun¢do, o servigo €
descentralizado (Accart, 2012), ou seja, que toda equipe esta envolvida no SR e que nao ha um
profissional exclusivamente dedicado ao servico e os bibliotecarios atendem os usudrios sob
demanda, encaminhados pelos auxiliares de biblioteca, ratificando mais uma das hipdteses
iniciais da pesquisa que diz que por ndo haver um setor especifico o servigo seria

descentralizado.
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O sexto objetivo especifico buscou identificar a percep¢ao dos profissionais atuantes
nas bibliotecas a respeito do SR e todos os profissionais entendem que tanto o presencial quanto
o virtual sdo de grande importancia para as bibliotecas do IFRJ visto que o servico € o elo entre
a informagao e os usuarios, validando uma das hipoteses iniciais desta investigacdo. Porém, foi
apontado pelos profissionais as dificuldades para a organizagao e estruturagao dos dois tipos de
servigo, para o presencial: espaco fisico e falta de profissionais e no que tange ao atendimento
remoto: a falta de um software de gerenciamento de servigos de biblioteca.

Como dito anteriormente, apds a aplicacdo dos questionarios algumas questdes foram
aprofundadas no grupo focal. A andlise dos dados evidenciou que a respeito do conceito de
referéncia os profissionais demonstraram que seus conhecimentos estdo embasados na
literatura. Algumas ideias destacaram-se: como acolhimento, atendimento humanizado, o
servigo de referéncia como imagem da biblioteca, processo de comunicacdo e satisfacdo das
necessidades informacionais dos usudrios.

Ainda com o intuito de identificar a percep¢do dos profissionais que atuam no SR,
bibliotecarios e auxiliares foram questionados a respeito de outros aspectos que o SR possui,
além da entrevista de referéncia propriamente dito. Os profissionais indicaram atividades que
estdo sendo realizadas: divulgagdo do acervo; divulgagdo de novas aquisigdes, acolhimento dos
novos alunos e a instrugdo e orientagdo quanto ao uso da plataforma Arvore de Livros. Ainda
que seja feita a divulgagdo do acervo e de novas aquisi¢des, apurou-se que ndo héa agdes de
divulgacdo do servico em si, devido a ndo existéncia de um setor especifico.

A falta de recursos humanos foi a principal dificuldade relatada pelos profissionais para
a realizacao do servigo. O acumulo de fun¢des traz uma sobrecarga de trabalho e dificulta o
exercicio de direitos garantidos por lei, ja que ndo ha pessoal suficiente. A falta de comunicacao
entre os auxiliares foi apontada como mais uma dificuldade e eles consideram que ha um
isolamento que ¢ desfavoravel a troca de informagdes e experiéncias.

A partir das reflexdes feitas foram indicadas pelos profissionais algumas sugestdes de
mudanga com o intuito de promover um servigo de qualidade: aumentar o nimero de servidores
nas bibliotecas; melhorar a divulgacao/marketing do servigo, mudar a politica institucional em
relacdo as bibliotecas, melhorar o trabalho em rede; promover o treinamento e capacitagdo dos
auxiliares de biblioteca e técnicos administrativos; cuidar da seguranca fisica dos servidores e

padronizar o servigo.
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A analise dos dados sobre as sugestdes de mudanga permitiu confirmar a hipotese “A
falta de uma politica de SR dificulta a implantacdo do servico”. Na verdade, a falta de uma
politica de servigo de referéncia dificulta ndo s6 a implantacdo, mas também a oferta e
manutengdo do servigo, pois o estabelecimento de uma politica ¢ util para orientar os
profissionais e propicia uma padroniza¢ao em todas as bibliotecas da rede.

O sétimo e ultimo objetivo especifico “Desenvolver uma proposta de Politica de Servigo
de Referéncia para as Bibliotecas do IFRJ” foi ajustado a partir das reflexdes realizadas e da
percepgao da conscientizagao dos profissionais da necessidade de se estabelecer um padrao de
atuacdo para o SR. Desta forma, infere-se que para desenvolver uma politica de servico de
referéncia ainda € necessario amadurecer o debate e mapear os fluxos de trabalho e de atividades
jé realizadas no IFRJ dentro do escopo do SR, ndo somente nas bibliotecas pesquisadas, mas
em todas as bibliotecas da rede para que a politica construida abarque todas as unidades de
informacdo que compdem a rede de bibliotecas do SIBI-IFRJ.

E necessario ainda, para desenvolver uma politica de SR para as bibliotecas, que
aconteca a partir de um movimento institucional, com a formagdo de um Grupo de Trabalho
(GT) especificamente designado para este fim.  Assim, optou-se por desenvolver
recomendacdes por ser este um documento aberto, porém fundamentado na literatura e também
nos dados coletados que poderd ser aplicado até que a politica seja construida
institucionalmente.

Apos a realizacdo das andlises dos dados coletados e partindo da proposta de Macedo
(1990) que apresenta cinco linhas basicas de atuagdo para o SR e para alcangar o ultimo objetivo
especifico, foram desenvolvidas recomendagdes para o servigo de referéncia das bibliotecas do
IFRJ com o propdsito de sanar algumas lacunas no servico identificadas durante esta pesquisa.

Diante dos dados coletados e das reflexdes feitas durante a jornada de pesquisa percebe-
se que o SR das bibliotecas do IFRJ, ainda que nao esteja consolidado em um setor especifico
de SR, o servigo esta sendo ofertado e, nas bibliotecas pesquisadas, acontecem da mesma forma:
com atendimento inicial feito por auxiliares de biblioteca e técnicos administrativos e os
bibliotecarios atendendo o servico de referéncia por demanda dos usuarios. Apesar das
dificuldades estruturais identificadas, os profissionais estdo comprometidos com os usudrios e

com 0s objetivos institucionais e as sugestoes de mudancgas que eles fizeram refletem o anseio
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para que melhorias sejam implementadas e o servigo seja padronizado para que se torne possivel
entregar um servi¢o mais qualitativo.

Um Servigo de Referéncia mais qualitativo deve levar em conta a biblioteca como um
espago de acolhimento, inclusdo, trocas e constru¢ao de novos saberes e se for pensado a partir
desta premissa, o servigo fara mais do que atender as demandas informacionais dos usuarios, a
biblioteca serd um lugar que gera memorias afetivas e promove transformagdo social. As
interagdes entre bibliotecarios e usudrios deve primar por um atendimento especializado e
pessoal, que privilegia as relagdes humanas, isto ¢, mesmo que aconteca virtualmente, ¢
necessario desenvolver uma relagdo de proximidade e empatia.

Em face ao caminho de pesquisa feito, reconhece-se que o servigo de referéncia prestado
pelas bibliotecas do IFRJ possui fragilidades estruturais, no entanto, a despeito das dificuldades,
aparece o fator humano, as pessoas que executam o servigo e sdo as representantes das
bibliotecas, aquelas que, no seu dia a dia, trabalham como facilitadoras para que a informagao
seja acessada e usada, gerando novos conhecimentos e contribuindo diariamente para a
formacao profissional de milhares de alunos.

E nas pessoas que esta a capacidade de fazer os alunos se encantarem pelo conhecimento
e pelo mundo das bibliotecas, cooptando e formando leitores, impulsionando-os a desenvolver
um pensamento critico, oferecendo auxilio € ajuda em suas pesquisas e trabalhando para tornar
as buscas por informag¢do mais eficientes e ageis.

Sdo as pessoas que a partir de uma reflex@o sobre si e sobre o seu espacgo de atuacao que
lutam e promovem as mudangas necessarias. Assim, espera-se que este trabalho seja o ponto de
partida para que os profissionais que atuam no servigco entendam sua importancia no processo
de referéncia e sobretudo sua relevancia no processo de formagao de outros seres humanos.

Ressalta-se, como contribui¢do teodrica desta pesquisa, a valorizacdo do servico de
referéncia no contexto das bibliotecas multiniveis, sendo estas unidades de informagdo que
atendem usuarios de diferentes niveis e modalidades de ensino, e por isso, apresentam
caracteristicas singulares, acrescidas de seu carater educativo/formativo profissionalizante e
técnico. Outro aspecto relevante € a contribuicao para visibilidade do trabalho desenvolvido
pelos auxiliares de biblioteca, cargo infelizmente extinto pelo governo federal (Brasil, 2018)
que apesar disto, mostrou-se fundamental para a prestacio do servico no contexto das

bibliotecas do IFRJ.
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Como contribui¢ao pratica as recomendagdes desenvolvidas podem ser ajustadas e
adaptadas a outras unidades de informagdo proporcionando um caminho para o
desenvolvimento ¢ fortalecimento do servigo de referéncia. Entende-se ainda como uma
contribuicao pratica, dentro do contexto das bibliotecas do IFRJ, as reflexdes estabelecidas
sobre o servigo de referéncia, durante a realizagdo do grupo focal, entre os profissionais que
participaram da pesquisa. Afinal, para que mudangas sejam feitas ¢ necessario antes tecer uma
reflexdo critica da propria atuacao profissional e concebé-las coletivamente.

Esta pesquisa limita-se por ndo apresentar a perspectiva daqueles que utilizam o servigo,
o foco foi ouvir os profissionais que fazem o Servigo de Referéncia. Outro ponto limitador foi
ndo conseguir ouvir os técnicos administrativos, que foram convidados, porém nao
responderam ao convite. Foi verificado também que ha poucas pesquisas feitas em relagdo a
atuacao dos auxiliares de biblioteca e de outros profissionais que participam ativamente do
servigo de referéncia.

Diante das limitacdes identificadas, propde-se a realizacdo de pesquisas futuras a fim
de mapear a experiéncia dos usuarios das bibliotecas do Institutos Federais, o nivel de satisfacao
deles em relagdo ao servigo prestado ou ainda investigar a relacdo usudrio/biblioteca. Sugere-
se também que sejam realizadas pesquisas sobre a atuagdo dos auxiliares de biblioteca e
técnicos administrativos no servigo de referéncia e também sobre a atuacdo de profissionais
com formacao diversa a area da Informagao/Biblioteconomia. Sugere-se ainda a realizagao de
pesquisas sobre o SR em diferentes tipos de bibliotecas a fim de colaborar para o avango tedrico
e pratico do servigo de referéncia brasileiro.

Espera-se que este trabalho contribua para motivar os profissionais da informacao e
pesquisadores a se debrucar sobre o servigo de referéncia para consolidar e ampliar o servico,
e também para possibilitar o desenvolvimento de novas solugdes e novos servigos para atender

com mais eficiéncia as demandas dos usuarios.
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APENDICE A - QUESTIONARIO PARA BIBLIOTECARIOS

Perfil do profissional:

1) Campi em que esta lotado:

2) Formagao Académica:
( ) Graduagao
( ) Especializagao
( ) Pos-Graduagdo - Mestrado
() Po6s-Graduagdo - Doutorado

( ) Pos Doc

3) Tempo de atuacdo no IFRIJ:
( ) Menos de 5 anos
( )5al0 anos
( )10 a 15 anos

4) Possui cargo de chefia:

() Sim ( ) Nao

Sobre o setor “Servico de Referéncia” (local fisico)

5) Na biblioteca em que vocé trabalha possui um setor denominado “Servigo de Referéncia”
(local fisico)?

() Sim  ( )Nao

Se positivo, favor responder as questdes de numero 6 a 12 a respeito do setor Servigo de
Referéncia. Se a resposta for negativa, podera deixar as questdes de 6 a 12 em branco, se assim

desejar.
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6) O setor possui sinalizagao (placa indicativa)?

() Sim  ()Nao

7) Qual a localizagdo do Setor de Referéncia?
( ) junto a entrada principal
() préximo ao setor de processamento técnico
( ) junto as salas de estudo em grupo
( ) junto as baias de estudo individual

( ) Outro.

8) Quais equipamentos e recursos estao disponiveis no setor de Servigo de Referéncia?
() Computador (uso exclusivo do bibliotecario)

( ) Terminal de consulta (uso de usuarios)

() Acesso a internet

( ) Assinaturas de fontes digitais

9) Sobre os equipamentos disponiveis, deseja fazer alguma observagdo? (por exemplo falta de

algum equipamento, dificuldades de rede de internet, etc.)

10) As obras de referéncia estdo alocadas junto ao setor de referéncia?
() Sim ( ) Nao

Se ndo, diga onde estd localizada a colecdo de obras de referéncia:

11) Quais as fontes e recursos de informagao utilizadas para responder as questdes de
referéncia:

( ) Colegao de Obras de Referéncia
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() Produtos concebidos pela propria biblioteca, por exemplo catidlogos, boletins
informativos, bibliografias, guias e outros

( ) CAPES

() outras bases de dados

( ) outros recursos na internet (diretérios, motores de busca, catalogos de outras

bibliotecas, blogs, periddicos online, € outros

12) O setor estd adequado as normas de acessibilidade para pessoas com necessidades
especiais?

() Sim ( ) Nao ( ) parcialmente

Sobre o0 “Servi¢co de Referéncia”

13) Na biblioteca em que vocé trabalha existe(m) bibliotecario (s) que realiza(m) o Servigo de
Referéncia?
() Sim ( ) Nao

Observagdes que julgar necessarias:

14) Se a resposta anterior foi sim, quantos bibliotecarios trabalham nesse setor?

( ) Ha pelo menos um bibliotecario dedicado somente ao atendimento de referéncia.

() Ha mais de dois bibliotecéarios dedicados somente ao servico de referéncia.

( ) Todos os bibliotecérios realizam essa fun¢do de acordo com a demanda e/ou disponibilidade
em horérios variados.

() Todos os bibliotecarios realizam servigo de referéncia em sistema de rodizio em horarios

pré-fixados.

15) A biblioteca em que vocé trabalha possui algum tipo de registro estatistico de atendimento
do Servico de Referéncia?

() Sim ( )Nao
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16) Existe algum tipo de atendimento de referéncia feito de maneira remota?

()Sim  ( )Nio

17) Quais os canais utilizados no atendimento remoto?
( ) E-mail
( ) Telefone
( ) Redes Sociais
() Outros. Qual?

18)Vocé acha que seria importante e necessario ter um setor denominado Servigo de
Referéncia?

() Sim ( ) Nao
Justifique:

19) Vocé acha que seria importante e necessario ter um Servigo de Referéncia Virtual?
() Sim ( ) Nao
Justifique:
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APENDICE B - QUESTIONARIO PARA AUXILIARES DE BIBLIOTECA

Perfil do profissional:

1) Campi em que esta lotado:

2) Formagao Académica:
( ) Ensino Médio
( ) Graduagao. ( ) Especializagao
( ) Pos-Graduagdo - Mestrado
( ) Pos-Graduagao - Doutorado

( ) Pos Doc

3) Caso possua formagao superior, qual o seu curso de Graduagiao?

4) Tempo de atuacdo no IFRIJ:
( ) Menos de 5 anos
( )5al0anos
( )10 a 15 anos

Sobre o Servico de Referéncia

5) Na biblioteca em que vocé trabalha possui um setor denominado “Servigo de Referéncia”

(local fisico)?

() Sim  ( )Nao

6) Voceé realiza atendimento de Servigo de Referéncia?

() Sim ( ) Nao
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Se sim, quais os servigos prestados?

7) Se a resposta anterior for sim, como esse atendimento ¢ realizado?
( ) presencialmente no balcao de atendimento

( ) de maneira remota

8) Quais os canais de atendimento utilizados em caso de atendimento remoto?
( ) Email
( ) Telefone
( ) Redes Sociais
( ) Outros. Qual?

9) Vocé acha que seria importante e necessario ter um setor denominado Servigo de Referéncia?
() Sim ( ) Nao
Justifique:

10) Vocé acha que seria importante e necessario ter um Servigo de Referéncia Virtual?
( ) Sim ( )Nao
Justifique:




1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
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APENDICE C - GUIA DE DISCUSSAO PARA O GRUPO FOCAL

Para vocé o que € o Servigo de Referéncia?

Para além do atendimento de referéncia, quais outros aspectos (ou atividades) compdem

o Servico de Referéncia na sua opinido?

Como vocé vé a divulgagdo do Servigo de Referéncia na unidade em que voce trabalha?

Quais dificuldades vocé identifica para a realizagdo do Servigo de Referéncia?

Como vocé vé a participagdo dos Auxiliares de Biblioteca na oferta do servigo?

Como vocé v€ a participacdo de pessoas com formacdo diversa, fora da

Biblioteconomia, atuando no Servico de Referéncia?

Quais mudangas/modificagcdes podem ser feitas para melhorar o Servigo de Referéncia

oferecido pelas bibliotecas do [FRJ?



1)

2)

3)

4)
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APENDICE D - ROTEIRO PARA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA
COM A COORDENACAO GERAL DE BIBLIOTECAS

Como vocé avalia o SR nas Bibliotecas do IFRJ hoje?

Sendo o Servico de Referéncia um elemento mediador entre a biblioteca e a comunidade
académica, ha por parte da Coordenacao Geral, a intencdo de estruturar o servigo,
criando uma padronizagdao que ofereca padroes minimos de oferta e que considere as

particularidades de cada unidade de informacao?

Na sua opinido quais sdo os elementos basicos necessarios para fazer esta estruturagao

do Servigo de Referéncia?

Como organizar o SR nas bibliotecas do IFRJ com as dificuldades presentes de falta de

pessoal e de estrutura (como software de biblioteca, falta de seguranga no acervo)?
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APENDICE E - Termo de Autorizacdo para coleta de dados

TERMO DE AUTORIZACAO PARA COLETA DE DADOS

Eu, Luciene Corréa de Andrade Costa, matriculada no Programa Mestrado
Profissional em Biblioteconomia (PPGB) da Universidade Federal do Estado do Rio de
Janeiro (UNIRIO), sob o nimero de matricula 22218P8MP10 sob a orientagdo da
Professora Dr* Simone Borges Paiva Okuzono, venho solicitara V. S%, a autorizagio para
coleta de dados junto a Coordenacéo Geral das Bibliotecas do IFRJ, com a finalidade de
realizar a pesquisa de mestrado intitulada: O Servigo de Referéncia nas Bibliotecas do
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro — IFRJ: uma
proposta de politica de Servigo de Referéncia.

O objetivo da pesquisa é investigar como ocorrem os processos de Servigo de
Referéncia nas Bibliotecas do Instituto Federal de Educacio, Ciéncia e Tecnologia do Rio
de Janeiro - IFRJ através da percepgdo dos bibliotecarios e outros atores que atuam na
prestacao do servico. A realizacao desta pesquisa ganha relevancia ja que as bibliotecas
do IFRJ sdo classificadas como bibliotecas multinivel, pois atendem a diferentes tipos de
usuarios em diferentes niveis de ensino, o que torna o IFRJ uma instituigdo singular e o
referido estudo, trara uma contribuicéo significativa para a comunidade bibliotecaria.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos a investigagdo proposta constitui-
se em um estudo de casos miultiplos, levando em consideragao a diversidade de cada
contexto devido a localizacdo de cada campus e também a diversidade de cursos
oferecidos nas diferentes unidades. Este estudo se caracteriza como uma pesquisa
qualitativa quanto a sua abordagem; aplicada quanto a sua natureza, descritiva e

exploratoria quanto aos seus objetivos.

Nesse sentido, optou-se por escolher 5 bibliotecas representativas de cada
microrregiao do estado do Rio de Janeiro, a fim de obter uma leitura contextualizada das

bibliotecas do IFRJ, conforme o mapa de localiza¢do das unidades educacionais.

As unidades escolhidas que participardo do estudo: Regido dos Lagos: Campus
Arraial do Cabo; Regido Metropolitana - Rio de Janeiro: Campus Rio de Janeiro; Regido
Metropolitana - Baixada Fluminense: Campus Nilopolis; Regido Metropolitana -
Vassouras: Campus Paracambi e Regido Sul Fluminense - Vale do Paraiba: Campus
Pinheiral. Os atores participantes sédo os bibliotecarios e auxiliares de biblioteca que

atuam nessas unidades.

Documento assinado eletronicamente nos moldes do art. 10 da MP 2200/01 e Lei 14063/20
[Hash SHA256] 1567e5a50ebac7ibe68093 15605755e3e1908ae93d2490877 11460da28c1d3as8
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A coleta de dados ocorrera mediante a realizacdo de Levantamento Documental,
aplicacdo de questionario e entrevista, assim como da realizagdo de grupo focal. Ja a
analise dos dados sera feita por meio da técnica de Analise de Conteudo. Sera levado em
consideracdo as questdes éticas pertinentes e também a protecdo dos sujeitos envolvidos
na pesquisa.

Assumo o compromisso de utilizar os dados obtidos somente para fins cientificos,

bem como de disponibilizar os resultados obtidos para esta instituicao.

Rio de Janeiro, 14 de setembro de 2023,

Mestranda Luciene Corréa de Andrade Costa

Orientadora Prof®. Dr*. Simone Borges Paiva Okuzono

Documento assinado digitalmente

ub THAIS DA SILVA ALVES
g Datar 16/10,2023 14:47:25-0300

Verifique em hreps:/fvalidar iti.gov.br

Coordenacéo Geral de Bibliotecas

Ma. Thais Alves da Silva

ANEXO A

Documento assinado eletronicamente nos moldes do art. 10 da MP 2200/01 e Lei 14063/20
[Hash SHAZ256] f567e5a50ebac7fbe68093 15605755e3e1908ae93d2490877 11460da28c1d3a8
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TERMO DE AUTORIZACAO PARA COLETA DE DADOS

Eu, Felipe Verdan da Silva dos Santos, Diretor Adjunto de Registo e
Acompanhamento Académico, do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
do Rio de Janeiro - IFRIJ, autorizo a coleta de dados pela discente Luciene Corréa de
Andrade Costa, do Programa Mestrado Profissional em Biblioteconomia (PPGB) da
Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO), sob o numero de matricula
22218P8MP10 e sob a orientacdo da professora Dr® Simone Borges Paiva Okuzono para
realizacdo da pesquisa académica intitulada ‘O Servigo de Referéncia nas Bibliotecas do
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro — [FRJ: uma

proposta de politica de Servigo de Referéncia’.

Rio de Janeiro, 14 de setembro de 2023.

Dacumento assinado digiralmente
ub FELIPEVERDAN DA SILVA DOS SANTOS
g Data: 117102023 19:45:35-0300
Verifique em hrtps:/fvalidar. iti.gov.br

Felipe Verdan da Silva dos Santos
Diretor Adjunto de Registo e Acompanhamento Académico do

Instituto Federal de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro -IFRT

Documento assinado eletronicamente nos moldes do art. 10 da MP 2200/01 e Lei 14063/20
[Hash SHAZ256] f567e5a50ebac7fbe68093 15605755e3e1908ae93d2490877 11460da28c1d3a8
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Datas e horénos baseados em Brasilia, Brasil
@ ANST =N Sincronizado com o NTP.br e Observatério Nacional (ON) em
_— ASSINATURA 20/09/2023 as 16:48:51
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APENDICE F - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Baseado nas Resolugbes 466/12 e 510/2016, eu, Luciene Corréa de Andrade
Costa, faco parte do Programa de Mestrado Profissional em Biblioteconomia (PPGB)
da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO) e venho convida-lo(a)
a participar da pesquisa intitulada: “O Servico de Referéncia nas Bibliotecas do
Instituto Federal de Educagado, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro - IFRJ:

Proposta de Servigo de Referéncia, um estudo de caso.”

OBJETIVOS DO ESTUDO: Este estudo tem como objetivo geral investigar como
ocorrem os processos de Servico de Referéncia nas Bibliotecas do Instituto Federal
de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro - IFRJ através da percepgéo
dos bibliotecarios e outros atores que atuam na prestacédo do servigo. Para isto tem

como objetivos especificos:

1. ldentificar os profissionais que realizam o atendimento no SR,;

2. Tracgar o perfil dos profissionais que atuam nas bibliotecas;

3. ldentificar na literatura os documentos que contém as recomendagdes para
estruturar e implantar o SR;

4. Verificar se as bibliotecas possuem um lugar fisico denominado Servigo de
Referéncia e qual a estrutura disponivel para subsidiar a realizacdo do servico;

5. Descrever como é feito o processo de referéncia nas Bibliotecas do IFRJ;

6. Identificar a percepcao dos profissionais atuantes nas bibliotecas a respeito do
SR;

7. Desenvolver uma proposta de Politica de Servico de Referéncia para as
Bibliotecas do IFRJ.

PROCEDIMENTO DO ESTUDO: Do ponto de vista dos procedimentos técnicos a
investigacdo proposta constitui-se em um estudo de casos multiplos, levando em
consideracgao a diversidade de cada contexto devido a localizacdo de cada campus e
também a diversidade de cursos oferecidos nas diferentes unidades. Este estudo se
caracteriza como uma pesquisa qualitativa quanto a sua abordagem; aplicada quanto
a sua natureza, descritiva e exploratéria quanto aos seus objetivos. A coleta de dados
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ocorrera mediante a realizagao de Levantamento Documental, aplicagéo de Entrevista
e Questionario, assim como da realizagao de Grupo Focal. A utilizacdo de diferentes
instrumentos de pesquisa tem por objetivo validar os dados coletados e alcangar uma

profundidade maior que permita alcangar os objetivos da pesquisa.

A entrevista sera realizada apenas com a Coordenacgao Geral das Bibliotecas do
IFRJ que constara de perguntas semiestruturadas com o de fim de saber qual a sua
percepgao e os projetos em relagdo ao SR nas bibliotecas do IFRJ. A entrevista tera
duragdo de até 45min (quarenta e cinco minutos) em local combinado com a

entrevistada.

Os questionarios foram elaborados para Bibliotecarios e Auxiliares de Biblioteca
atuantes nas bibliotecas do Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do
Rio de Janeiro - IFRJ e serdo enviados via correio eletrénico e demandam em torno

de 30min (trinta minutos) para serem respondidos.

Posteriormente a aplicagao dos questionarios, serao realizados dois grupos focais
mistos (com Bibliotecarios e Auxiliares de Biblioteca) com o intuito de identificar a
percepcao destes profissionais a respeito do tema e também aprofundar questdes que
possam surgir durante a realizagdo da pesquisa. As reunides do Grupo Focal deverao
acontecer via google meet e terdo a duragdo minima de 1h e no maximo de 1h e

30min.

GRAVAGCAO: Solicito sua autorizacdo para gravacédo do video da reunido do grupo
focal. As gravagbes serdo transcritas pela pesquisadora com garantia de
fidedignidade de conteudo. As transcrigdes serdao apresentadas aos participantes para
validacao das informacdes. Para garantir a fidelidade das informagdes, as gravagdes
serdo comparadas para verificar a concordancia entre elas. E garantido ao
participante o direito de pedir vista posterior a gravagao, assim como interrupgao

durante a gravagao ou exclusao da sua participagéao.

Solicito autorizagdo para gravar a entrevista feita com a Coordenagao Geral de
Bibliotecas. Fica garantido a entrevistada o direito de ndo responder as perguntas que
por algum motivo possam Ihe causar qualquer desconforto. A gravacao sera transcrita
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pela pesquisadora e sera garantido a fidelidade do conteudo e também a vista da

transcrigdo pela entrevistada.

RISCOS: As perguntas apresentadas na pesquisa nao serao invasivas a intimidade
dos participantes, entretanto, caso o participante sinta-se constrangido, estressado ou
com qualquer desconforto em relagdo a qualquer questionamento apresentado sera
garantido aos participantes o direito de nado responder as mesmas, podendo
interromper sua participagcao na pesquisa a qualquer tempo. Em caso de qualquer tipo
de dano decorrente da pesquisa € garantido ao participante assisténcia integral e

imediata, de forma gratuita pelo tempo que for necessario.

BENEFICIOS: Sua participacéo nessa pesquisa contribuird para coleta de dados que
serdo utilizados para fins cientificos. Dessa forma, proporcionara informagdes e
discussdes que poderdo trazer um avango a area da Biblioteconomia, gerando novos
conhecimentos que poderdo ser aplicados na Instituicdo participante da pesquisa
(IFRJ), assim como também podera beneficiar outras bibliotecas que se identifiquem

como bibliotecas multiniveis, por sua natureza singular.

CONFIDENCIALIDADE: Todas as informacdes oriundas da pesquisa sao
confidenciais e é assegurado o sigilo sobre sua participagdo em todas as etapas do
estudo. Caso haja a necessidade de identificacdo serdo atribuidas letras a cada
participante, garantindo assim o anonimato nas publicagdes dos resultados da
pesquisa. Fica explicito mais uma vez que é assegurado ao participante o direito de
interromper sua participacdo na pesquisa, mesmo apds o consentimento de
participacdo na mesma, sem nenhum prejuizo ou dano, em caso de alguma

discordancia ou impedimento.

RESSARCIMENTO E DANOS: A participagdo nessa pesquisa ndo gerara nenhum
tipo de custo material aos participantes. Caso ocorra qualquer tipo de custo aos
participantes da pesquisa é garantido indenizagdo fornecida pela pesquisadora

responsavel segundo os termos da lei.

Nos comprometemos a seguir todas as recomendagdes do Conselho Nacional de
Saude e as Resolucdes 466/12 e 510/2016 que versam sobre a ética em pesquisa

com seres humanos.
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Caso vocé aceite participar dessa pesquisa, vocé recebera uma via do TCLE e, caso
queira, pode entrar em contato com o pesquisador e/ou o Comité de Etica responsavel

pela autorizagao da pesquisa.
DUVIDAS E RECLAMACOES:

As duvidas sobre a pesquisa poderao ser esclarecidas através do contato direto
com a pesquisadora responsavel: Luciene Corréa de Andrade Costa. Endereco:
Rua Alexandre Dumas, lote 06, quadra 16, Parque Fluminense, Duque de Caxias.
Telefone: (21) 98714-6112. Email: luciene.costa@ifrj.edu.br.

O contato com o Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal do
Estado do Rio de Janeiro — UNIRIO, pode ser feito na Avenida Pasteur, 296, subsolo
do prédio da Nutricdo — Urca — Rio de Janeiro — RJ — Cep: 22290-240, no telefone
2542-7796 ou pelo email cep@unirio.br.

CONSENTIMENTO

Diante do exposto nos paragrafos anteriores eu, firmado abaixo, concordo em
participar do estudo intitulado “O Servigo de Referéncia nas Bibliotecas do Instituto
Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro - IFRJ: Proposta de

Servico de Referéncia, um estudo de caso”

Eu fui completamente orientado pela pesquisadora Luciene Corréa de Andrade
Costa que esta realizando o estudo, de acordo com sua natureza, propésito e duracéo.
Eu pude questiona-lo sobre todos os aspectos do estudo. Além disso, ele me entregou
uma via da folha de informacgdes para os participantes, a qual li, compreendi e me deu

plena liberdade para decidir acerca da minha espontanea participagao nesta pesquisa.

Depois de tal consideracido, concordo em cooperar com este estudo e informar a

equipe de pesquisa responsavel por mim sobre qualquer anormalidade observada.

Estou ciente que sou livre para sair do estudo a qualquer momento, se assim

desejar.

Minha identidade jamais sera publicada. Os dados colhidos poderdo ser
examinados por pessoas envolvidas no estudo com autorizagcdo delegada do

investigador e por pessoas delegadas pelo patrocinador.



Estou recebendo uma via assinada deste Termo.

Investigador: Nome:

Data:

Assinatura:

Participante: Nome:

Data:

Assinatura:

Responsavel: Nome:

Data:

Assinatura:

Contato do CEP/UNIRIO:
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Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal do Estado do Rio de
Janeiro — UNIRIO, Avenida Pasteur, 296, subsolo do prédio da Nutricdo — Urca — Rio
de Janeiro — RJ — Cep: 22290-240, no telefone 2542-7796 ou e-mail cep@unirio.br



mailto:cep@unirio.br
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APENDICE G - Modelo utilizado para realizar Pré-anélise dos dados coletados no

Categoria:

Grupo Focal - Bibliotecarios

Unidade de Registro:

Bibliotecario

Resposta (Unidade de Contexto)

Observagdes

Paracambi (BPA)

Pinheiral (BPI)

Nilopolis (BNI)

Arraial do Cabo
(BAR)

Rio de Janeiro
(BRI)

Modelo utilizado para realizar Pré-analise dos dados coletados no Grupo Focal — Auxiliar de

Categoria:

Biblioteca

Unidade de Registro:

Auxiliar de
Biblioteca

Resposta (Unidade de Contexto)

Observacgdes

Paracambi (APA)

Pinheiral (API1)

Pinheiral (API2)

Nil6polis (ANI)

Arraial do Cabo
(AAR)

Rio de Janeiro

(ARD)
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APENDICE H - Recomendagdes para o Servico de Referéncia das bibliotecas do Instituto

Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro - [FRJ
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APRESENTACAO

As Recomendacgobes para o Servico de Referéncia das
Bibliotecas do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Rio de Janeiro - IFRJ, foram elaboradas
como um produto educacional da dissertacao apresentada
ao Programa de Poés-Graduacao em Biblioteconomia
(PPGB) no Curso de Mestrado Profissional em
Biblioteconomia (MPB), da Universidade Federal do
Estado do Rio de Janeiro.

A presente publicacdo tem como objetivo apoiar o
Servico de Referéncia ofertado nas Bibliotecas do IFRJ, a
partir dos dados coletados na pesquisa, como um meio de
prover solucao para algumas lacunas identificadas durante
a realizacao da pesquisa de mestrado. Muito embora as
recomendacdes elaboradas tenham objetivo de ser
aplicadas nas bibliotecas do IFRJ, elas podem ser
adaptadas e aplicadas em outras unidades informacionais,
haja visto terem sido fundamentadas na literatura
especializada da area.

E importante lembrar também que as recomendacdes
nao pretendem ser exaustivas e gerais, mas servir de ponto
de apoio para oferta de um servico que atenda as
necessidades de informacdo dos usudrios, a partir das
recomendacdes de Macedo (1990) e ampliadas pela
literatura especializada.




4
AS BIBLIOTECAS DO INSTITUTO FEDERAL DE

EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO RIO DE
JANEIRO - IFRJ

O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
do Rio de Janeiro - IFRJ é uma instituicdo de ensino que
atua em diferentes modalidades (presencial e a distancia) e
em diferentes niveis de ensino que vao desde o ensino
médio técnico a Pds-Graduacao, além dos cursos de
Formacéao Inicial e Continuada de Trabalhadores (FIC) e
cursos de extensdo. Assim, o IFRJ é caracterizado pela
educacao pluricurricular e multicampi com foco na
educacao profissional e tecnolégica.

O IFRJ esta organizado em Reitoria (Rio de Janeiro) e
15 unidades educacionais: Arraial do Cabo, Belford Roxo,
Duque de Caxias, Engenheiro Paulo de Frontin, Mesquita,
Nilopolis, Niterdi, Paracambi, Pinheiral, Realengo,
Resende, Rio de Janeiro, Sdo Goncalo, Sdo Joao de Meriti e
Volta Redonda (IFRJ, 2023).
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O IFRJ é uma instituicao que oferece ensino publico e
gratuito e tem como missdo “Promover a formacao
profissional e humana, por meio de uma educacao inclusiva
e de qualidade, contribuindo para o desenvolvimento do
pais nos campos educacional, cientifico, tecnoldgico,
ambiental, econémico, social e cultural” (IFRJ, 2023).

As bibliotecas dos Institutos Federais possuem uma
caracteristica formativa/educativa, pois estao inseridas no
ambito da educacao profissional, sendo esta sua principal
ocupacao, dar suporte no ensino, pesquisa e extensao e
atuar na promocao e disseminacdo da leitura e da
informacao (IFRJ, 2019). Elas sio consideradas bibliotecas
multiniveis por atenderem wusudrios das diferentes
modalidades e niveis de ensino (Moutinho, 2014), dessa
forma, as bibliotecas do IFRJ possuem caracteristicas
singulares, marcadas pelos cursos ofertados na instituicao.




SERVICO DE REFERENCIA

O servico de referéncia € um servico personalizado
(Ranganathan, 1961), oferecido pelas bibliotecas, para
acolher, informar, formar e orientar os usuarios (Mangas,
2007) com a finalidade de facilitar o fluxo de informacoes,
fazendo uma mediacao entre a informacao e o usuario para
sanar as necessidades informacionais dos usudrios.

E um servico orientado por uma relacdo humanizada
(Grogan, 2001) e cooperativa entre bibliotecario e usuario
(Accart, 2012), que deve ser ofertado como uma funcao
organizada que entrega respostas seja em ambientes
fisicos ou virtuais (Accart, 2012).

Assim, o processo de referéncia acontece a partir da
interacao entre o usuario e o bibliotecario na entrevista de
referéncia. Um problema é identificado pelo usuario que o
transforma em uma pergunta e apresenta para o
bibliotecario, que a partir de seus conhecimentos e
técnicas, desenvolve uma estratégia para sanar essa
demanda.
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Contudo, o servico de referéncia vai além da entrevista

de referéncia e compreende outras atividades, dentre as
quais destacam-se o acolhimento, a entrevista de
recepcao/atendimento, a educacdo dos usudrios, alerta e
disseminacao de informagodes, divulgacdao dos servicos
disponibilizados, elaboracao de produtos documentarios e
outras, que dependem do contexto, mas que tem sempre a
missao de fazer a informacao chegar ao usuario.

Diante disso, para ofertar um servico de exceléncia é
necessario colocar o usuario no centro das decisoes e ter
uma atitude proativa em relacdo as suas necessidades de
informacdo, a partir do uso de métodos, técnicas e
ferramentas, mas também buscando desenvolver uma
postura que propicie o contato com o usuario, que
privilegie as relacdes interpessoais para dar concretude ao
papel de mediacao da informacao, contribuindo para que a
biblioteca seja conhecida como um local de geracdo de
novos conhecimentos.

Sendo o elo entre o usudrio e a biblioteca, o servico de
referéncia é um servico essencial e deve ser visto como
ponto estratégico para agregar valor, atrair os usuarios e
consolidar a biblioteca como um espaco de aprendizagem,
mas também como um lugar de acolhimento, de encontros
e de percepcao do outro, ou seja, para que a biblioteca nao
seja conhecida apenas como um armazém de informacoes.




RECOMENDAGOES
PARA O SERVICO DE REFERENCIA
DAS BIBLIOTECAS DO A
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA
E TECNOLOGIA DO RIO DE JANEIRO - IFRJ




1° LINHA DE ATUACAO - SERVICO DE
REFERENCIA PROPRIAMENTE DITO.

No contexto das bibliotecas do IFRJ, conforme
constatado no estudo feito, ndo ha um setor especifico de
SR. Assim, as interacbes acontecem principalmente no
balcdo de atendimento com os auxiliares de biblioteca e
técnicos administrativos. Quando os usudrios externam
dividas mais complexas sao encaminhados aos
bibliotecarios.

Dessa forma, optou-se por ampliar o conceito desta
linha de atuacdo do SR estabelecido por Macedo (1990) a
fim de contextualiza-lo para as bibliotecas do IFRJ
incluindo nesta linha de atuacao a entrevista de recepcao
(Accart, 2012), feita pelos profissionais que atuam sob a
supervisao dos bibliotecarios. As recomendacoes a seguir
apresentadas incluem duas subcategorias: a entrevista de
recepcao e a entrevista de referéncia.
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RECOMEN'DACAO PARA O ACOLHIMENTO
DOS USUARIOS:

1) Priorizar um atendimento centrado no usuario, através
das habilidades sociais promovendo um ambiente
acolhedor.

Fundamento: Ranganathan (2009) defende que a
biblioteca se esforca ao maximo para estabelecer contatos
pessoais e sociais. Accart (2012) destaca que o SR deve
desenvolver uma orientacdo acentuadamente voltada para
0 usudrio, assim como as pessoas que atuam no SR devem
possuir habilidades sociais e técnicas. Oliveira, Costa e
Nunes (2019) afirmam que no SR é necessario manter uma
postura baseada no acolhimento e na empatia pelo outro.
As diretrizes que tratam do desempenho comportamental
dos profissionais do Servico de Referéncia (ALA/RUSA,
2023) mencionam que um ambiente acolhedor e inclusivo
ajuda a desenvolver interacbes de referéncia bem-
sucedidas.




1
Descricao: Sendo o ponto de contato inicial do usuario com

a biblioteca é fundamental que o SR desenvolva um
aspecto acolhedor gerando um ambiente agradavel e
propicio as interacdes sociais. Desse primeiro contato
depende a fidelizacdo do usuario e a imagem que ele tera
da biblioteca. Recomenda-se assim que os bibliotecarios
orientem o pessoal que atua no atendimento inicial do SR
guanto as questdoes de atendimento humanizado,
privilegiando empatia, disposicdo para ouvir o outro e
tendo sempre em mente a satisfacao dos usuarios. Outro
ponto fundamental é garantir o acolhimento a todos, sem
distincdo, garantindo a diversidade, a inclusio e
acessibilidade, proporcionando sempre uma atitude de
apoio.

Exemplos praticos:
e Receber os usuarios com uma atitude que demonstre
interesse pelo outro através de comportamentos que
propiciem interacao e satisfacdo do usudrio.
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RECOMENDACAO PARA A ENTREVISTA DE
RECEPCAO:

2) Encaminhar o usuario para a entrevista de referéncia,
assim que identificada uma necessidade informacional
mais complexa.

Fundamento: Figueiredo (1992) indica que o quadro de
pessoal do SR deve contar com bibliotecarios e pessoal de
apoio, treinados e capacitados para responder a consultas
simples e rotineiras e devem encaminhar as consultas mais
dificeis ao bibliotecario, liberando o profissional para
realizacdo de outras tarefas.

Descricao: O atendimento inicial dos usudrios é feito pelos
auxiliares de biblioteca ou técnicos administrativos no
balcao de atendimento ja que ndo ha um setor especifico
de SR, os servidores devem ajudar os usuarios a sanar
duvidas cotidianas e identificadas necessidades
informacionais mais complexas devem encaminhar o
usuario, o mais rapido possivel, para a entrevista de
referéncia com o bibliotecario. As questbes e duvidas
podem ser encaminhadas por email, caso nao seja possivel
atendimento imediato.
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Exemplos praticos:

e (Caso seja necessario, devido aos poucos recursos
humanos na instituicdo, os bibliotecarios podem
disponibilizar dias e horarios especificos para agendar
as entrevistas de referéncia. De modo que um servico
minimo seja garantido aos usuarios, além de atender as
duvidas e questoes remotamente.
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RECOMENDAGCAO PARA A
ENTREVISTA DE REFERENCIA:

3) Fazer o registro dos atendimentos de referéncia para
fins de avaliacao através de um formulario padronizado.

Fundamento: Figueiredo (1992) explica que o servico de
referéncia deve possuir uma estrutura uniforme em todas
as bibliotecas e o uso de formularios padronizados para
coleta de dados estatisticos sao Uteis para esta finalidade.
Ela considera que os dados oriundos do atendimento de
referéncia geram um conhecimento sobre o nimero de
consultas e assuntos a que se referem, nimeros, tipos e
formatos de trabalhos de pesquisa realizados. Mangas
(2007) recomenda que o formulério utilizado para o
atendimento de referéncia deve conter informacodes sobre
o pedido de informacao (data do pedido, hora, estratégias
de pesquisa, fontes e recursos utilizados, tempo de
resposta) e do solicitante (nivel académico e grau de
satisfacdo quanto a pertinéncia da resposta). Almeida
Junior (2013) diz que o processo de referéncia pode
utilizar dois métodos de avaliacdo: a analise das
estatisticas mantidas pelos bibliotecarios ou a proposicao
direta de questdes de referéncia em situacdes reais ou
controladas.
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Descricio: E inegavel a necessidade de proceder
constantes avaliacbes das acbes empreendidas nas
bibliotecas. O numero de empréstimos feitos em
determinado periodo, o nimero de consultas locais, o
nimero de frequentadores, o numero de usudarios
cadastrados e outros indicadores sdo dados coletados
durante o funcionamento cotidiano das bibliotecas. O
servico de referéncia, sendo o servico fim da biblioteca,
deve ser prioridade quando se trata de avaliacdo dos
servicos de informacdo ofertados. A partir da coleta de
dados estatisticos € possivel realizar também uma
avaliacao qualitativa que possa contribuir para realizacao
de ajustes necessarios ou até mesmo para uma
reestruturacdo do servico. A realizacdo de avaliacoes
periddicas, portanto, é utilizada como meio para
estabelecer um parametro de qualidade dos servicos
oferecidos.

Exemplos praticos:

e Desenvolver e formalizar o uso de um formulario com
informacdes basicas para uso dos bibliotecarios
durante a entrevista de referéncia. Organizar a guarda
dos formularios e periodicamente gerar relatérios com
os dados coletados para avaliacdo nas reunides da
equipe de referéncia para avaliacao do servico.
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RECOMENADACAO PARA O SERVICO
DE REFERENCIA VIRTUAL

4) Utilizar o Servico de Referéncia Virtual para aproximar
o usuario da biblioteca.

Fundamento: Accart (2012) ressalta o Servico de
Referéncia Virtual (SRV) como um prolongamento do
servico presencial e apresenta orientacbes para
implementacdo e organizacdo do servico. A ALA/RUSA
(2017a) fornece um documento para implementacdo e
manutencao do SRV. O documento ocupa-se em fornecer
indicacoes para organizar o SRV; para prové-lo, treinar a
equipe; fazer a gestdo do servico e por fim propde
orientacdes quanto a privacidade. Pinto (2017) ressalta
que a intermediacdo tecnoldgica permite quebrar
barreiras de tempo/espaco potencializando o atendimento
oferecido para o usuario presencial, incluindo também o
usuario remoto.
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Descricao: As tecnologias digitais revolucionaram o modo
de aquisicao e uso da informacao, causando um impacto na
vida cotidiana das pessoas. O Servico de Referéncia Virtual
pode ser utilizado como uma estratégia para atrair os
usuarios que por diversas razées nao podem comparecer a
biblioteca (moram longe da biblioteca, fazem cursos na
modalidade EAD, etc.), providenciando um meio para
auxilio a pesquisa, instrucao e orientacoes bibliograficas,
ofertando um atendimento remoto, mas personalizado
para sanar demandas informacionais. Para isso,
recomenda-se ampliar o atendimento ja oferecido,
tornando-o mais visivel para os usudrios.

Exemplos praticos:
e Disponibilizar um formulario online para consulta de
referéncia determinando um prazo de resposta (entre
24 e 72h). O link do formulario deve estar disponivel na
pagina da biblioteca, dentro do Portal da instituicao.
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22 LINHA DE ATUACAO - EDUCAGAO
DO USUARIO

a

A segunda linha de atuacdo proposta por Macedo
(1990) considera que apenas as instrucdes cotidianas que
0s usuarios recebem dos bibliotecarios nao sao suficientes
para capacita-los para o uso adequado da biblioteca e seus
recursos, assim a autora entende que ¢é preciso
desenvolver uma orientacdo sistematica, pensada e
planejada para alcancar fins especificos da capacitacao dos
usuarios. Campello (2003) corrobora com esta perspectiva
guando diz que a simples disponibilizacdo de materiais na
biblioteca ndo atende a crescente demanda de
aprendizagem na sociedade da informacao.

Dados da pesquisa revelaram que poucas acoes nesta
linha de atuacao do SR estdo sendo feitas nas bibliotecas
estudadas. Assim, propoe-se as recomendacdes a seguir
apresentadas.
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RECOMENDACOES PARA O
DESENVOLVIMENTO DE CURSOS,
PALESTRAS E OFICINAS

5)Desenvolver estudos de usudrios para identificar os
usuarios reais e potenciais e suas necessidades de
capacitacao.

Fundamento: Macedo (1990) indica que sejam
identificados os grupos de usuarios existentes (reais ou
potenciais) por meio da observacdo ou de pesquisa
cientifica. J4 Almeida Juanior (2013) entende que a
importancia da realizacdo de estudos de usudrios é
inquestionavel e sua realizacdo deve preceder a propria
organizacao e estrutura do SR. Lima (2018) pontuaram que
os bibliotecarios se pautam no conhecimento que eles tém
dos usuarios a partir da convivéncia didria na biblioteca, no
entanto, os autores entendem que seria mais proveitoso se
fossem realizados estudos de usudrios de forma
sistematica e planejada, para aliar ao conhecimento tacito
gue os bibliotecarios possuem.
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Descricao: As bibliotecas dos Institutos Federais sao
conhecidas como bibliotecas multiniveis por atender
alunos de diversos niveis e modalidades de ensino, além
dos técnicos administrativos, docentes e publico externo.
Recomenda-se desenvolver estudos de usudrios de modo a
definir mais  especificamente  as necessidades
informacionais dos usuarios de cada segmento. E preciso
levar em conta também que cada campus possui suas
particularidades e que sao oferecidos diversos cursos,
fator que influencia e faz emergir diferentes necessidades
informacionais. Desta forma, recomenda-se que sejam
feitos estudos de usuarios em cada campus, com o intuito
de melhor entender quem sao os usudrios reais e
potenciais, identificando suas necessidades de capacitacao
para o uso da biblioteca e seus recursos.

Exemplos praticos:

e Desenvolver uma pesquisa junto aos alunos do ensino
médio técnico para identificar o perfil dos usuarios,
como eles acessam a informacao, para que fins utilizam
a informacao e o que gostariam de encontrar, suas
necessidades de aprendizagem, etc. Os questionarios
podem ser aplicados digitalmente.
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6) Desenvolver e realizar treinamentos, cursos, palestras
e/ou oficinas de instrucido e uso das bases de dados
disponiveis com o fim de promover o letramento
informacional dos usuarios.

Fundamento: Macedo (1990) orienta que as acdes de
educacdo dos usudrios devem ser sistemdticas e
planejadas. Campello (2003) entende que os bibliotecarios
devem ter uma acao proativa a fim de participar do esforco
educativo. Rostirolla (2006) considera que dentro da
perspectiva do Processo de Referéncia Educativo (PRE) a
biblioteca desenvolve acdes de orientacdo e capacitacao
do usuario ou de um grupo de usuarios no acesso de fontes
de informacao sobre uma determinada area ou tema de
interesse.
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Descricao: Ampliar as acoes do Servico de Referéncia,

para além da entrevista de referéncia, através do
desenvolvimento e realizacdo de treinamentos, cursos,
palestras ou oficinas sdo um meio de promover a interacao
entre usudrios e biblioteca que reforca o papel educativo
da biblioteca. Recomenda-se desenvolver acoes educativas
a partir da identificacdo das necessidades de capacitacdo
dos usuarios com o fim de possibilitar o desenvolvimento
de habilidades e competéncias quanto ao uso de recursos e
de informacao disponivel. A realizacao destas atividades de
ensino sdo também uma forma de fazer a divulgacado e
fomentar o uso dos recursos disponibilizados e podem ser
realizados presencialmente ou remotamente, utilizando
recursos de videoconferéncia. E interessante também,
criar uma agenda anual de realizacdo das atividades de
capacitacdo. Os cursos também podem ser fornecidos na
modalidade a distancia (EAD) com certificado para os
participantes.

Exemplos praticos:

e Treinamento na base de dados CAPES. Tem por
finalidade apresentar as fontes de informacao
disponiveis no Portal de Periédicos da CAPES e instruir
como realizar o acesso, buscas e recuperacdo da
informacao.

e Oficina de Normalizacido de Trabalhos Académicos.
Objetiva apresentar a NBR 14724/2011 através de
conceitos tedricos e praticos para normalizacdo de
trabalhos académicos e apresentar o Manual de
Trabalhos Académicos elaborado pela instituicao,
fomentando seu uso.
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3° LINHA DE eTUACAO - ALERTAE
DISSEMINACAO DA INFORMACAO

a

A terceira linha de atuacdo do SR externa uma
ferramenta proativa da biblioteca para fazer a informacao
chegar nos usuarios. O servico de alerta acontece através
da divulgacdo dos materiais informacionais existentes na
biblioteca e divulgacao de novas aquisicoes. J4 o servico de
Disseminacdo Seletiva da Informacdo (DSI) acontece de
forma mais seletiva, seja para um individuo ou para um
grupo de usudrios que tenham interesses comuns.
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RECOMENDASGES PARA O ALERTAE
DISSEMINACAO DA INFORMACAO

7)Criar alertas para divulgacdo de novas aquisicoes
(presencial e/ou virtual) de forma planejada

Fundamento: Macedo (1990) considera os servicos de
alerta e disseminacao seletiva da informacdo um meio de
atracdo dos usudrios para a biblioteca, pois fazem a
informacao fluir até o usuario. Figueiredo (1992) esclarece
gue os servicos de alerta podem ser formais ou informais.
Ja Almeida (2011) explica que é necessario implementar o
planejamento como um processo, uma pratica continua,
para reduzir o grau das incertezas, evitar acoes arbitrarias,
maximizar o uso dos recursos, trazendo uma melhoria para
a qualidade dos servicos.
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Descricao: Planejar as acdes desenvolvidas dentro da

biblioteca € uma pratica que viabiliza o alcance dos
objetivos pretendidos. No que tange a divulgacdo dos
materiais existentes ou a divulgacao das novas aquisicoes,
o planejamento também é uma necessidade a fim de
manter um fluxo informacional corrente. Recomenda-se
planejar as acdes de divulgacdo tanto presenciais
(exposicoes, murais, folders, etc.) quanto virtuais (post nas
redes sociais, emails com lista de novos materiais, etc.). O
planejamento deve incluir o responsavel (ou responsaveis)
pela atividade, a periodicidade das atividades de
divulgacdo e as estratégias adotadas (presencial ou
virtual).

Exemplos praticos:

e Dispor em um expositor na biblioteca, os livros recém
incorporados ao acervo.

e Realizar exposicido de novas aquisicoes em eventos
internos da instituicao.

e Elaborar posts para redes sociais contendo um breve
resumo da publicacdo divulgada.

e Fazer selecao de obras do mesmo género ou mesmo
tema e divulga-las agrupadas, por exemplo 3 obras de
biografia.

e Fazer um Boletim Informativo Mensal com todas as
novas aquisicoes.
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8)Fazer a Disseminacao Seletiva da Informacao (DSI)

Fundamento: Souto (2006) propdée um sistema
interacionista que enfatiza 3 grandes pontos:
exteriorizacdo e condensacdo das necessidades dos
usuarios; adequacao dos pacotes informacionais e uso de
canais de comunicacao/interacao. Eirdo (2009) ensina que
solucdes simples sdo possiveis para que o DSI seja feito e
assim fazer com que a informacdo chegue ao usuario.
Dionisio e Farias (2021) explicam os atributos essenciais
no processo do DSI que s3o: perfil, fontes de informacao,
analise, acesso, recomendacoes e feedback.

Descricao: Fazer a informacao chegar no usuario é a meta
de toda biblioteca. Oferecer um servico personalizado traz
um diferencial para o SR e esta personalizacdo acontece
nas interacoes face a face, mas também podem acontecer
através da DSI, poupando o tempo do leitor. Para prestar
este servico personalizado é necessario identificar as
necessidades informacionais dos usuarios individualmente
ou ainda, é possivel agrupa-los segundo interesses em
comum para facilitar a divulgacdo das fontes de
informacoes coletadas e selecionadas.
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Recomenda-se que a DSI seja feita de maneira planejada,

coletando informacoes sobre os interesses dos usuarios e
criando um banco de dados com o agrupamento por areas
e temas de interesses para viabilizar a prestacdo do
servico. Os interesses dos usuarios podem modificar-se ao
longo do tempo, desse modo é necessario possibilitar que o
banco de dados seja constantemente atualizado. Outra
acao importante no contexto da DSI é a divulgacdo da
existéncia do servico. E necessario que o servico seja
divulgado para ser efetivamente utilizado.

Exemplos praticos:

e Coletar informacodes sobre o interesse dos usuarios no
ato do cadastro na biblioteca, solicitando no formulario
de cadastro a marcacdo de possiveis areas de
interesse.

e Criar um banco de dados ou utilizar um software para
criar os perfis de interesse dos usuarios.

e Divulgar o servico de DSI através das redes sociais e
presencialmente na biblioteca através de cartazes.

e Enviar por email ou outro canal de comunicacao as
informacoes de interesse dos usuarios. Solicitar um
feedback para posterior avaliacao.
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4> LINHA DE ATUACAO - COMUNICAGCAO
VISUAL/DIVULGACAO DA BIBLIOTECA

A quarta linha de atuacdo proposta por Macedo (1990)
originalmente se ocupou da sinalizacdo da biblioteca com
énfase na comunicacao visual para orientacdo do usudrio
dentro dos diversos espacos que compdem a biblioteca,
com o intuito de possibilitar uma independéncia do usuario
no uso das dependéncias e recursos da biblioteca. Almeida
Junior (2013) ampliou esta visdo para a mediacdo da
informacao, entendendo que esta permite e facilita a
interacao entre usuario e biblioteca, buscando divulgar nao
somente a biblioteca, mas principalmente os servicos por
ela ofertados. Assim, dentro desta perspectiva proposta
por Almeida Juanior (2013) situa-se as recomendacoes
abaixo elencadas.
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RECOMENQACGES PARA AS AGOES DE
DIVULGACAO DA BIBLIOTECA E DOS SERVICOS
OFERTADOS

9)Desenvolver um plano de marketing voltado para
promocao da biblioteca e dos servicos.

Fundamento: Almeida Junior (2013) sugere que seja
elaborado um plano de marketing para divulgacdo e
promocao da biblioteca e seus servicos, utilizando a analise
de mercado, com a finalidade de atender, com servicos, as
necessidades dos clientes. Segundo as diretrizes da ALA,
que tratam das competéncias profissionais no servico de
referéncia, o profissional de referéncia compreende e
aplica as teorias e praticas do marketing, desenvolve e
implementa um plano de marketing continuo para os
servicos da biblioteca; defende o valor dos servicos de
biblioteca para a comunidade primaria (ALA/RUSA, 2017b,
traducdo nossa). Accart (2012) considera que utilizar
técnicas de marketing no servico de referéncia permite
melhorar a imagem do servico de referéncia presencial ou
virtual ja que ele harmoniza o usudrio e suas necessidades
com o produto e o servico.




30
Descricao: A promocao e divulgacao da biblioteca e dos

servicos por ela oferecidos é competéncia do servico de
referéncia e a efetiva utilizacdo da biblioteca e dos servicos
depende da ciéncia dos usuarios sobre a oferta de recursos
e servicos. Assim, é necessario realizar continuamente
atividades de divulgacdo para dar visibilidade a toda
estrutura disponivel para os usudrios. Nesse sentido,
elaborar um plano de marketing possibilitara que estas
atividades sejam feitas de forma planejada e estratégica,
viabilizando o alcance dos objetivos definidos. Além de
utilizar as técnicas do marketing, recomenda-se também
fomentar a criatividade da equipe, afinal manter uma
divulgacdo continua requer o uso de estratégias
diversificadas para gerar uma imagem positiva e atrativa
nos usuarios. Outro ponto importante dentro do marketing
é a identidade visual que facilitard a compreensdo da
mensagem que se quer transmitir. Para que a mensagem
gue se queira transmitir chegue no usuario é necessario
conhecé-lo muito bem, seus interesses e necessidades.
Vale a pena pontuar que para fazer um plano de marketing
€ necessario que os profissionais detenham conhecimentos
e que entendam que o marketing é um processo, que para
ser construido depende de técnicas, ferramentas e
métodos. Fazer o marketing da biblioteca e dos servicos,
baseado apenas em conhecimentos superficiais, nao
permitird o alcance desejado, resultando em frustracao por
parte da equipe. Recomenda-se aprofundar os
conhecimentos da equipe para assim, desenvolver um
plano continuo de marketing.
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Exemplos praticos:

e Definir a equipe que trabalhard com o marketing da
biblioteca, convidando os auxiliares e técnicos
administrativos para compor a equipe.

e Capacitar a equipe, incentivando a aquisicio de
conhecimentos de marketing, através da realizacao de
cursos de marketing em bibliotecas, marketing digital e
outros que possibilitem um suporte as atividades de
marketing.

e Fazer um planejamento detalhado das atividades de
marketing, determinando as estratégias a serem
utilizadas.

e Executar o plano de marketing desenvolvido pela
equipe responsavel.




32
10)Divulgar o Servico de Referéncia (o que é, quem pode

utilizar, para que serve o servico, como acessar o servico)

Fundamento: Fundamenta-se nas ideias de Almeida Junior
(2013), Accart (2012) e (ALA/RUSA, 2017b) sobre a
divulgacdo da biblioteca e dos servicos através do
estabelecimento de um plano de marketing. Baseia-se
também nas orientacdes de Ranganathan (2009) que
entende que ha necessidade que se faca publicidade bem
pensada, para o publico em geral, quanto para os usudrios,
informando sobre os servicos.

Descricdo: Divulgar o servico de referéncia é uma
necessidade premente, dada a importancia do servico para
a comunidade assistida. Com o intuito de ampliar a
utilizacao do servico é essencial que seja feito um trabalho
de divulgacao, deixando claro para os usuarios o que é o
servico, a quem é destinado e como acessar o servico. A
denominacado servico de referéncia, por si s6, nao
pressupoe o entendimento do usuario do que o servico
seja, dessa forma é necessario clarificar a percepcao do
servico ofertado. Para isso, recomenda-se desenvolver
estratégias dentro do plano de marketing para divulgar o
servico de referéncia.
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Exemplos praticos:

Incluir no Acolhimento dos Novos Alunos uma
explicacdo do que é o SR, quem pode utiliza-lo e como
acessar o servico presencialmente ou remotamente.
Elaborar videos explicativos sobre o Servico de
Referéncia para divulgar nas redes sociais.

Fazer um email para técnicos administrativos e
docentes comunicando e explicando o funcionamento
do servico.

Fazer um mural do Servico de Referéncia, onde
poderao ser divulgadas as acoes do setor de referéncia
e outras informacdes pertinentes.

Fazer um banner para colocar na entrada da biblioteca,
divulgando os servicos oferecidos, incluindo o servico
de referéncia.
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11)Divulgar amplamente o Servico de Referéncia Virtual

e os canais de comunicacao disponiveis para a realizacao
do servico

Fundamento: Accart (2012) ressalta que o Servico de
Referéncia Virtual (SRV) é aquele que “oferece um ponto
de acesso Unico em linha que o usudrio pode identificar
imediatamente, ao qual ele apresenta uma solicitacao,
entregue aos cuidados de profissionais qualificados,
solicitacdo esta que enseja uma resposta rapida, pertinente
e de qualidade” (Accart, 2012, p. 181)

Descricao: As tecnologias digitais revolucionaram o modo
de aquisicao e uso da informacao e as bibliotecas precisam
adaptar-se ao mundo digital. O Servico de Referéncia
Virtual € marcado por ampliar a interacao do usudrio com a
biblioteca, possibilitando que mesmo a distancia o servico
seja acessado. Para acessar o SRV é preciso que o usuario
tenha consciéncia de sua existéncia e identifique
rapidamente os canais de comunicacdo disponiveis.
Recomenda-se dessa forma, que se faca ampla divulgacao
do SRV e de seus canais de comunicacao, seja telefone,
email, redes sociais ou outros que a biblioteca utilizar. A
divulgacdo deve ocorrer presencialmente (murais,
cartazes, folhetos, informacdes no balcdo de atendimento)
ou remotamente (site, redes sociais, email, etc.) e deve
informar e motivar os usudrios a utilizar a biblioteca e seus
Servicos.
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Exemplos praticos:

e Elaborar posts de divulgacdo para as redes sociais,
explicando o que é o SRV e como acessa-lo.

* Fixar em locais de grande circulacdo do campus cartaz
explicativo sobre o SRV e suas formas de acesso.

e Disponibilizar no balcdo de atendimento folheto
contendo informacdes sobre como contatar a
biblioteca, sinalizando o SRV.

e -Elaborar videos explicativos sobre o Servico de
Referéncia Virtual.
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52 LINHA DE ATUAGAO -

ADMINISTRAGCAO/SUPERVISAO DO SETOR DE
REFERENCIA

a

A quinta linha de atuacdo do servico de referéncia
proposta por Macedo (1990) contempla o planejamento, a
organizacao e a administracdo do servico. A autora é
enfatica em dizer que a administracao/supervisao do setor
de referéncia cabe ao bibliotecirio e ndo pode ser
realizada por alguém leigo a area da Informacdo. Nesta
linha insere-se também a avaliacido do servico com a
finalidade de promover uma melhoria continua do servico
ofertado.
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RECOMENDAGOES PARA A
ORGANIZAGAO/SUPERVISAO DO SERVIGO DE
REFERENCIA

12)Planejar e organizar o Servico de Referéncia local
(presencial e virtual).

Fundamento: Segundo Accart (2012) a organizacdo do
trabalho de referéncia inclui: estruturacdo da equipe,
delegacdo de tarefas, previsdo e divisdo de tarefas,
correcao dos erros, controle da execucao final, avaliacao
dos resultados alcancados e ajuda na formacao da equipe.

Descricao: O servico de referéncia, sendo parte de um
todo, ¢é dependente da estrutura ofertada
institucionalmente. A estrutura oferecida abrange os
recursos humanos e informacionais, equipamentos,
mobiliario, recursos financeiros, politicas, regulamentos e
manuais de servico, etc., no entanto, a organizacao do
servico local compete a coordenacao da biblioteca, que
pode gerir o servico de referéncia ou delegar esta funcao a
outro profissional.
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A coordenacao local esta submetida & Coordenacao Geral

de Bibliotecas e deve sempre se nortear pelos documentos
institucionais existentes para organizar o servico. No
contexto das bibliotecas do IFRJ, na atualidade,
geralmente as bibliotecas contam com um ou dois
profissionais bibliotecarios. A equipe também conta com
auxiliares de biblioteca e/ou técnicos administrativos, e em
alguns casos, conta também com monitores e estagiarios.
Dessa forma, para que o servico funcione de maneira
eficiente recomenda-se que o servico seja planejado e
organizado. Tendo em mente a composicdo da equipe
atuante no servico, é necessario distribuir tarefas, a fim de
gue cada membro da equipe esteja ciente de seu papel.
Garantir que sejam feitas avaliacoes periddicas do servico.

Exemplos praticos:

e Planejar junto com a equipe o funcionamento do
servico de referéncia, incluindo todas as areas de
atuacdo do servico de referéncia, baseando-se nos
documentos institucionais.

e Fazer um documento interno com o fluxo do servico,
identificando cada profissional e as tarefas de cada um.

e Coletar dados dos atendimentos de referéncia
(presencial e virtual) para proceder a avaliacdo
posterior.

e Fazer reunides periddicas com a equipe para avaliar o
servico ofertado (presencial e virtual).
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13)Supervisionar a execucao do servico

Fundamento: Figueiredo (1992) recomenda que a funcéo
de supervisido seja exercida por um bibliotecario de
referéncia experiente. A supervisdo abrange o
acompanhamento direto do servico, a oferta de
treinamento do pessoal que atua no servico e o contato
com o usudrio para verificar a satisfacao dele em relacao
ao servico prestado.

Descricao: A funcao de supervisao tem como meta garantir
gue o servico prestado aconteca de forma eficiente,
buscando identificar pontos fortes e fracos, oferecendo
uma base de avaliacio do servico prestado pela
observacdo. A supervisdo estd atrelada a orientacdo da
equipe e no caso das bibliotecas do IFRJ diz respeito aos
auxiliares de biblioteca e técnicos administrativos que
atuam no atendimento inicial do SR. Recomenda-se que a
supervisao do servico seja feita de forma colaborativa e
esta ndo deve denotar a ideia de vigilancia, mas sim de
acompanhamento para promocao de melhorias e provisao
de um direcionamento para equipe. Recomenda-se que o
supervisor tenha/desenvolva habilidades de lideranca,
comunicacao e capacidade de desenvolver boas relacoes
interpessoais. Dependendo da estrutura da equipe, o
supervisor podera ser o coordenador da biblioteca ou o
bibliotecario responsavel pelo servico.
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Exemplos praticos:

e Avaliar estatisticas de atendimentos feitos
periodicamente, gerando uma base de comparacao.

e Acompanhar e desenvolver propostas de melhorias
para o servico.

e Orientar os auxiliares de biblioteca e técnicos
administrativos para melhorar o atendimento dos
usuarios.
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14)Promover a comunicacdo e o relacionamento
interpessoal entre os servidores.

Fundamento: Oliveira e Cianconi (2013) refletem que a
cooperacdo, colaboracdo e o compartilhamento de
informacoes, entre os profissionais da informacao, sempre
estiveram presentes nas relacoes profissionais. Accart
(2012) indica que, sendo um trabalho de equipe, deve
haver comunicacao interna entre seus membros.

Descricao: Desenvolver um ambiente de trabalho
saudavel, primando pela cordialidade e integracdo dos
membros da equipe é de grande importancia para qualquer
ambiente profissional e refletird na satisfacdo do pessoal
do colaborador impactando positivamente o servico
prestado. Recomenda-se promover a comunicacao e o bom
relacionamento interpessoal, motivando a cooperacao e
colaboracao entre os membros da equipe.
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Exemplos praticos:

Promover encontros fora do ambiente de trabalho
para aprofundar os relacionamentos.

Promover visitas a outros campi para que os servidores
adquiram mais conhecimento sobre a instituicao,
conhecam outros servidores e troquem experiéncias e
vivéncias.

Realizar comemoracao de aniversario dos membros da
equipe.

Fazer reunides regulares com a equipe.

Desenvolver capacitacdo periédica com auxiliares e
técnicos administrativos de outros campi promovendo
aintegracao dos servidores.
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15)Desenvolver um planejamento de capacitacao
periodica para a equipe

Fundamento: Accart (2012) indica que a equipe de
referéncia deve possuir habilidades e competéncias
proprias para o atendimento de referéncia. Ferreira (2006)
entende que ha necessidade de estabelecer uma politica de
capacitacao para os auxiliares de biblioteca. Fundamenta-
se também no documento da ALA/RUSA (2017b). Santos
(2020) explica que a atualizacdo profissional dos
bibliotecarios ja é uma demanda constante, e quando se
trata de bibliotecarios que atuam no SR esta exigéncia é
maior ainda.

Descricao: Para que o servico de referéncia funcione de
maneira adequada é essencial que as pessoas que nele
atuam sejam incentivadas e motivadas a desenvolver ou
aperfeicoar as habilidades necessarias para prestar um
servico de qualidade. O avanco tecnoldgico imprime a
necessidade de constante atualizacdo. Assim, é necessario
qgue os bibliotecarios estejam preparados e qualificados
tecnicamente e devem adquirir conhecimentos sobre o
comportamento humano, sobre tecnologias de informacao
e outros conhecimentos que possibilitem alcancar a
satisfacao das necessidades de informacao dos usuarios.
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Da mesma forma, os auxiliares de biblioteca necessitam

desenvolver competéncias e habilidades para o
acolhimento e a entrevista de recepcdo. Recomenda-se,
portanto, que se faca um planejamento das atividades de
capacitacao. Para isto é necessario fazer um levantamento
das necessidades de capacitacao para melhoria do servico
de referéncia e estabelecer um cronograma das atividades,
assim como estabelecer também os objetivos a serem
alcancados e aplicacdo dos novos conhecimentos de forma
efetiva no servico.

Exemplos praticos:
¢ Nas reunides de equipe refletir sobre as necessidades
de capacitacao da equipe para identifica-las.
e Fazer um planejamento anual para capacitacao dos
profissionais.
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16)Orientar os auxiliares e técnicos administrativos

guanto ao atendimento de recepcao.

Fundamento: Essa recomendacdo estd ancorada nas
consideracoes de Accart (2012) sobre a entrevista de
recepcao, considerada pelo autor como uma entrevista
personalizada quando acontece um primeiro contato dos
usuarios com a biblioteca. “Em geral, os responsaveis pelo
atendimento limitam-se a fornecer algumas informacoes
constantes de formuldrios ou do regulamento, sem
maiores explicacoes” (Accart, 2012, p. 117).

Descricao: Cabe ao bibliotecario orientar e supervisionar
os auxiliares de biblioteca nas atividades de atendimento
ao publico. E necessario prové-los com as informacoes
basicas para a entrevista de recepcido sobre o
funcionamento da biblioteca, o regimento geral da
instituicdo, funcionamento, uso e acesso ao catalogo e
bases de dados disponiveis. O bibliotecario deve mostrar-
se acessivel para tirar duvidas e sanar problemas
eventuais.
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Exemplos praticos:

e Realizar reunides periddicas para avaliar o
atendimento e tirar duvidas, colocando-se a disposicao
para explicar os procedimentos e resolver problemas
casuais.

e Sempre que possivel, realizar atendimentos no balcao
de atendimento, para manter contato com os usuarios
e entender a rotina dos auxiliares e técnicos
administrativos.
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17) Criar uma agenda de encontros entre os profissionais
para ampliar o debate e construir coletivamente uma
politica de SR para as bibliotecas do IFRJ

Fundamento: Esta recomendacao baseia-se nas ideias de
Accart (2012) que aconselha que a politica de SR deve
estar alinhada aos objetivos institucionais e no contexto do
IFRJ a biblioteca deve apoiar atividades de pesquisa,
ensino e extensao, assim, torna-se relevante a construcao
de uma politica que abrange estes objetivos. Silva e Lima
(2018) consideram que a participacao dos funcionarios na
criacdo de uma politica é fundamental.

Descricao: A construcdo coletiva de uma politica de SR
garante a valorizacdo dos profissionais envolvidos e
também apresenta-se como um recurso valioso para o
fortalecimento e potencializacdo dos individuos,
integrando os servidores em torno de um objetivo comum.
Recomenda-se que seja criada uma agenda de encontros
entre os profissionais para ampliar e amadurecer o debate
institucional a respeito do SR ofertado nas bibliotecas que
considere o contexto de cada unidade informacional, as
atividades desenvolvidas, as dificuldades para ofertar um
servico de qualidade e meios para consecucao de
melhorias estruturais necessarias. A partir dessas reunides
poderd ser criado um Grupo de Trabalho (GT) para
desenvolver um estudo mais apurado e propor pontos
essenciais para a construcao da politica de SR.
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Exemplos praticos:

e Criar uma agenda de encontros periodicos a partir do
Féorum Permanente de Bibliotecarios, que inclua a
participacdo dos auxiliares de biblioteca, ja que estes
sdo participantes do processo de referéncia.

e A partir das reflexdes desenvolvidas, mapear as
atividades de SR realizadas em todos os campi,
compondo um fluxo das atividades, para futuramente
elaborar um manual de servico de referéncia.
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caso
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Versao: 1

CAAE: 77292624.7.3001.5268
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DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 6.751.102

Apresentacao do Projeto:

As informacdes elencadas nos campos "Apresentacio do Projeto”, "Objetivo da Pesquisa" e "Avaliagao dos
Riscos e Beneficios" foram retiradas do documento
"PB_PARECER_CONSUBSTANCIADO_CEP_6703069.pdf" datado de 14 de margo de 2024.

Textos dos itens "Apresentagado do Projeto", "Objetivo da Pesquisa" e "Avaliagcdo dos Riscos e Beneficios"
retirados dos documentos do projeto inseridos na Plataforma Brasil pelo(a) pesquisador(a) responsavel ou
qualgquer membro da equipe de pesquisa.

Programa de Mestrado Profissional em Biblioteconomia (PPGB) da Universidade Federal do Estado do Rio
de Janeiro (UNIRIO)

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos a pesquisa constitui-se em um estudo de casos multiplos.
Muito embora o problema a ser investigado seja unico (o SR nas Bibliotecas do IFRJ), a multiplicidade
encontra-se centrada nos diversos contextos em que atuam cada biblioteca do Sistemas Integrado de
Bibliotecas do IFRJ - SIBI-IFRJ e ainda pela falta de uma Politica de Servigo de Referéncia que padronize
os procedimentos do servigo, o que podera resultar em diferentes maneiras de fazer o SR. A esse respeito
Gil (2009, p.139) enfatiza que ¢ De modo geral, considera-se que a utilizagdo de multiplos casos proporciona
evidéncias inseridas em diferentes contextos, concorrendo para a elaboragdo de uma
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pesquisa de melhor qualidade;,. Este estudo se caracterizard como pesquisa qualitativa quanto a sua
abordagem; aplicada quanto a Sua natureza, descritiva e exploratéria quanto aos seus objetivos. Uma
pesquisa qualitativa segundo Sampieri, Collado e Lucio (2013, p. 41) ¢ proporciona profundidade aos dados,
disperséo, riqueza interpretativa, contextualizagdo do ambiente ou entorno, detalhes e experiéncias unicas;,.
O campo de estudo s&o as bibliotecas do IFRJ e os sujeitos da pesquisa sao os profissionais que atuam no
SR, bibliotecérios e auxiliares de biblioteca. Os auxiliares de biblioteca foram incluidos como sujeitos da
pesquisa, pois por hipotese, a maioria possui formagao em biblioteconomia e fazem atendimento de
usuarios cotidianamente, fato esse que a pesquisa investigara.

Nesse sentido, optou-se por escolher 5 bibliotecas representativas de cada microrregidao do estado do Rio
de Janeiro, a fim de obter uma leitura contextualizada das bibliotecas do IFRJ, as unidades escolhidas que
participardo do estudo sdo: Regido dos Lagos: Campus Arraial do Cabo; Regido Metropolitana - Rio de
Janeiro: Campus Rio de Janeiro (Maracana); Regiao Metropolitana - Baixada Fluminense: Campus Nilépolis;
Regido Metropolitana - Vassouras: Campus Paracambi e Regido Sul Fluminense - Vale do Paraiba: Campus
Pinheiral.

As técnicas e instrumentos de coletas de dados a serem utilizados em estudos de casos devem ser variadas
para evidenciar com profundidade a questdo abordada (Yin, 2015; Gil, 2009). Assim, para garantir
profundidade, serdo adotados os seguintes instrumentos para coleta de dados: Levantamento documental,
Entrevista, Questionario e Grupo focal.

Para realizar o tratamento dos dados serdo utilizadas técnicas de analise quantitativas e qualitativas. A
analise qualitativa sera feita através analise de conteudo (Bardin, 2016) com a intencado de identificar
padrbes e nuances nas respostas dos participantes, permitindo uma investigagao mais sélida dos dados
coletados. Além disso, sera feita a triangulacdo das informagdes coletadas como parte essencial do
processo de validagdo dos dados (Trad, 2009) o que permitira a criagdo de uma linha de investigagao
convergente (Yin, 2015). Dessa forma, é garantida a confiabilidade dos resultados obtidos, ampliando nossa
compreensao das percepgdes e opinides dos participantes em relagao ao tema em estudo.

"Com proposito de atender ao objetivo 2 (Tragar o perfil dos profissionais atuantes nas bibliotecas do IFRJ),
ao objetivo 4 (Verificar se as bibliotecas possuem um lugar fisico denominado Servigo de Referéncia e qual
a estrutura disponivel para subsidiar a realizagdo do servigo), e ao objetivo 5 (Descrever como é feito o
processo de referéncia nas bibliotecas) devera ser aplicado um questionario (com perguntas abertas e
fechadas) enviado via correio

Endereco: Rua Buenos Aires, 256, 6 andar sala 601

Bairro: Centro CEP: 20.061-002
UF: RJ Municipio: RIO DE JANEIRO
Telefone: (21)3233-8034 Fax: (21)3293-6000 E-mail: cep@ifrj.edu.br

Pagina 02 de 05



= INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCACAOQ, CIENCIAE Plataforma
WEE TECNOLOGIA DO RIO DE \‘: %‘
e JANEIRO - IFRJ

Continuacgdo do Parecer: 6.751.102

eletrénico as bibliotecas escolhidas para este estudo".

Objetivo da Pesquisa:

Objetivo Primario:

Investigar como ocorrem os processos de Servigo de Referéncia nas Bibliotecas do Instituto Federal de
Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro - IFRJ através da percepgao dos bibliotecarios e outros
atores que atuam na prestagéo do servico.

Objetivo Secundario:

1)ldentificar os profissionais que realizam o atendimento no SR;

2)Tragar o perfil dos profissionais que atuam nas bibliotecas;

3)ldentificar na literatura os documentos que contém as recomendagdes para estruturar e implantar o SR;
4)Verificar se as bibliotecas possuem um lugar fisico denominado Servigo de Referéncia e qual a estrutura
disponivel para subsidiar a realizagédo do servigo;

5)Descrever como é feito o processo de referéncia nas Bibliotecas do IFRJ;

6)ldentificar a percepc¢ao dos profissionais atuantes nas bibliotecas a respeito do SR; 7)Desenvolver uma
proposta de Politica de Servigco de Referéncia para as Bibliotecas do IFRJ.

Avaliagao dos Riscos e Beneficios:

Riscos:

As perguntas apresentadas na pesquisa ndo serdo invasivas a intimidade dos participantes, entretanto, caso
o participante sinta-se constrangido, estressado ou com qualquer desconforto em relagdo a qualquer
guestionamento apresentado sera garantido aos participantes o direito de ndo responder as mesmas,
podendo interromper sua participagdo na pesquisa a qualquer tempo. Em caso de qualquer tipo de dano
decorrente da pesquisa é garantido ao participante assisténcia integral e imediata, de forma gratuita pelo
tempo que for necessario.

Beneficios:

Este projeto de pesquisa justifica-se por investigar como ocorre o Servigo de Referéncia na pratica, dentro
do ambito das Bibliotecas do Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro (IFRJ) e
também por buscar ouvir os profissionais que prestam o servigo a fim de identificar as oportunidades e
desafios que se impdem a esses profissionais. Ouvir a percepgéo dos profissionais envolvidos na realizagao
do atendimento aos usuarios contribui para levantar o debate sobre o tema e para identificar propostas de
solugcéo que levem em consideragao o contexto das praticas cotidianas das bibliotecas do IFRJ, ensejando
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futuramente a estruturacdo do SR através da elaboragdo de uma politica de servico de referéncia que
atenda todas as 15 bibliotecas do Sistema Integrado de Bibliotecas do IFRJ (SIBI-IFRJ). A realizagdo desta
pesquisa contribui para o desenvolvimento intelectual da pesquisadora sobre o tema e também para que
outras instituicdbes que ainda necessitam estruturar o SR possam identificar um caminho a seguir. Este
caminho passa pela valorizagdo dos profissionais da informacéo, pela interagao e integracdo destes
profissionais em torno de um propésito comum: construir bibliotecas relevantes socialmente.

Comentarios e Considerag¢6es sobre a Pesquisa:

Trata-se de "Relatério de atividades apresentado ao Programa de Pés-Graduagdo em Biblioteconomia
(PPGB) no Curso de Mestrado Profissional em Biblioteconomia (MPB), da Universidade Federal do Estado
do Rio de Janeiro, para o Exame de Qualificagao"

Consideragdes sobre os Termos de apresentagao obrigatdria:
¢ Vide campo ¢ Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequagdes;;,.

Recomendacgodes:
¢ Vide campo ¢ Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequagdes;;,.

Conclusodes ou Pendéncias e Lista de Inadequagdes:

APROVADO. De acordo com as atribui¢des definidas na Resolugdo CNS n.° 510, de 2016, na Resolugao
CNS n.° 466, de 2012, e na Norma Operacional n.° 001, de 2013, do CNS, ;Nao foram observados 6bices
éticos nos documentos do estudoy;,.

Consideracgoes Finais a critério do CEP:

Diante do exposto, o Comité de Etica em Pesquisa ¢, CEP/IFRJ, de acordo com as atribui¢es definidas na
Resolugdo CNS n.° 510, de 2016, na Resolugdo CNS n.° 466, de 2012, e na Norma Operacional n.” 001, de
2013, do CNS, manifesta-se pela APROVACAO do protocolo de pesquisa proposto. Ressalta-se que cabe
ao pesquisador responsavel encaminhar os relatérios parciais e final da pesquisa, por meio da Plataforma
Brasil, via notificagédo do tipo ¢ relatério¢, para que seja devidamente apreciadas no CEP, conforma Norma
Operacional CNS n° 001/13, item XI.2.d. A observancia dos prazos de envio dos relatérios parciais ou finais
é estritamente de responsabilidade do pesquisador. A ndo obediéncia aos prazos estipulados podera
implicar a NAO APROVACAO dos relatérios

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:
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Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situagao
Outros Tecnicas.pdf 22/02/2024 [LUCIENE CORREA | Aceito
09:48:57 |DE ANDRADE
COSTA
Outros Carta_atentimento_pendencia.pdf 22/02/2024 |LUCIENE CORREA | Aceito
09:46:23 |DE ANDRADE
COSTA
TCLE / Termos de | TCLE_CEP_UNIRIO.pdf 22/02/2024 |LUCIENE CORREA | Aceito
Assentimento / 09:32:09 |DE ANDRADE
Justificativa de COSTA
Auséncia
Projeto Detalhado / | Projeto_Revisado.pdf 22/02/2024 |LUCIENE CORREA | Aceito
Brochura 09:31:.03 |DE ANDRADE
Investigador COSTA

Situagao do Parecer:
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(Coordenador(a))
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