CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA — UNIFOR-MG
EDUARDO CESAR BORGES

O SERVICO DE REFERENCIA NAS BIBLIOTECAS DAS INSTITUICOES DE
ENSINO SUPERIOR DO CENTRO-OESTE MINEIRO

FORMIGA
2009



EDUARDO CESAR BORGES

O SERVICO DE REFERENCIA NAS BIBLIOTECAS DAS INSTITUICOES DE
ENSINO SUPERIOR DO CENTRO-OESTE MINEIRO

Trabalho de Concluséo de Curso
apresentado ao Centro Universitario de
Formiga — UNIFOR-MG, como requisito
parcial para obtencdo do titulo de
Bacharel em Biblioteconomia.
Orientadora: Marina Cajaiba da Silva
Coorientador: Nivaldo Oliveira

FORMIGA
2009



B564s

Borges, Eduardo César

O servico de referéncia nas bibliotecas das
Instituicbes de Ensino Superior do Centro-Oeste
Mineiro / Eduardo César Borges. — 2009.

75f. :il

Trabalho de concluséo de curso (Bacharelado em
Biblioteconomia e Documentacédo) Centro Universitario
de Formiga — UNIFOR-MG, Formiga, 2009.

1. Servico de referéncia. 2. Processo de referéncia.
3. Servico de referéncia online . 4. Bibliotecario de
referéncia. I. Titulo.

CDD: 025.527 7798151




EDUARDO CESAR BORGES

O SERVICO DE REFERENCIA NAS BIBLIOTECAS DAS INSTITUICOES DE
ENSINO SUPERIOR DO CENTRO-OESTE MINEIRO

Trabalho de Conclusdo de Curso
apresentado ao Centro Universitario de
Formiga — UNIFOR-MG, como requisito
parcial para obtencdo do titulo de
Bacharel em Biblioteconomia.
Orientadora: Marina Cajaiba da Silva
Coorientador: Nivaldo Oliveira

BANCA EXAMINADORA

Marina Cajaiba da Silva
Orientadora

Margarita RodriguesTorres
Examinadora

Formiga, 17 de novembro de 2009



AGRADECIMENTOS

Considerando essa monografia como resultado de um sonho académico
que esta para se concretizar, ndo poderia deixar de agradecer a todos que de
alguma forma passaram por minha vida e deixaram sua conbribuicdo para a
conquista dessa vitoria.

Agradeco primeiramente a Deus, que sempre esteve ao meu lado, nos
momentos felizes e dificeis, sempre me dando forca para chegar até aqui.

A professora orientadora Mestra Marina Cajaiba da Silva, pela forga,
acompanhamento competente e incetivo para a realizacao desse trabalho.

Ao meu Coorientador Nivaldo Oliveira, pela dedicacdo e companherismo
durante todos esses anos e principalmente na coorientacdo dessa monografia.

As instituicOes, pela prestesa em aceitar participar da pesquisa e
contribuir para o sucesso desse trabalho.

A coordenadora Sénia Lucia Silva, sempre presente e disposta a nos
ouvir quando preciso e com forca e determinacdo sempre empenhada em fazer o
melhor pelo curso de Biblioteconomia.

Agradeco a Dona Tereza, Sr. Gerdnimo e toda a sua familia, pelo apoio e
acolhimento sempre que preciso durante esses anos.

A Maria Regina, Maria Inés, Nelson, Sandra, Jussara, Tatiane e Baltazar,
pela convivéncia de quatro anos, e pelo companheirismo em trabalhos e estagios.
Tendo a certeza que estarei levando grandes amigos que sempre estarao presentes
em minha vida.

A todos os meus amigos, colegas de sala e professores que direta ou
indiretamente contribuiram para a realizagdo desta pesquisa.

Agradeco em especial aos meus pais sempre prontos a me ajudar. Aos
meus irmaos Daniel e Flavia, minha cunhada Alexandra e meus tios Pedro e Célia,

gue muito contribuiram para a realizagdo desse sonho.



“O servico de referéncia da biblioteca
confere a instituicdo seu principal sentido
e pode-se chama-lo o coracdo da
profissdo.” (GROGAN, p, 33)



RESUMO

Trabalho de concluséo de curso sobre o servico de referéncia nas bibliotecas das
instituicdes de ensino superior do centro-oeste mineiro. Visa analisar a realizacéo do
servico de referéncia e a existéncia de um setor especifico para esse servigo.
Apresenta um breve histérico sobre o servigo de referéncia. Relata sobre o perfil do
bibliotecario de referéncia e apresenta os principais passos para a realizacdo do
servico de referéncia, denominado processo de referéncia. Expde sobre as novas
mudancas no servico de referéncia e no perfil do bibliotecario de referéncia, surgindo
através das novas tecnologias o servico de referéncia online. Ressalta sobre a
grande importancia da tecnologia dentro desse servico, a agilidade que ela
proporcionou ao bibliotecario e ao usuario para a recuperacdo da informacdo. A
pesquisa caracteriza-se por um estudo de caso, pois analisou sete bibliotecas de
instituicbes de ensino superior do centro-oeste mineiro, cujos diretores permitiram a
realizacdo da pesquisa e a coleta de dados, e assim assinaram todos 0s protocolos
necessarios, considerando as diretrizes éticas da Resolucdo 196/96 da Comissao
Nacional de Saude. Foi adotado como técnica de pesquisa a aplicagcdo de
questionarios direcionadas aos bibliotecarios de referéncia ou ao bibliotecéario
responsavel. Os resultados obtidos foram analisados e representados através de
graficos e tabelas o que permitiu perceber que os bibliotecarios consideram
importantes a maior parte dos servicos de referéncias que devem ser prestados
pelas bibliotecas. Entretanto, pode-se concluir que, mesmo tendo conhecimento da
importancia desse servico, uma grande parte desses bibliotecarios ainda néao
dispertaram para a importancia da existéncia de um setor especifico para a
realizacdo desse servico, com a finalidade de ajudar os usuarios na recuperacao da
informacéo.

Palavras-chave: Servico de referéncia. Bibliotecario de referéncia. Processo de
referéncia. Servico de referéncia online.



ABSTRACT

Work of completion on reference service in libraries of institutions of higher education
in the Midwest mining. It will analyze the performance of reference service and the
existence of a specific sector for that service. Presents a brief history of the reference
service. Reports on the profile of the librarian reference and presents the main steps
towards achieving the service reference, called reference process. Exhibit on the
new changes in the service reference and the profile of the librarian reference,
emerging with new technologies service online reference. Emphasized on the
importance of technology within that service, the agility that she provided the librarian
and the User for information retrieval. The research is characterized by a case study,
it examined seven libraries of institutions education Midwestern miner, whose
directors allowed out the research and data collection, and so signed all protocols
necessary, considering the ethical guidelines of Resolution 196/96 of the National
Health was adopted as a technique research the questionnaires directed to librarians
or reference librarian. The results were analyzed and represented using graphs and
tables which allowed realize that librarians consider most important of reference
service to be provided by libraries. But therefore concluded that even with knowledge
of the importance of service, a large part of librarians does not disrespect to the
importance of a specific sector to carry that service, in order to help users recover
from information.

Keywords: Reference service. Reference librarian. Referral process.
Online reference service.
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1 INTRODUCAO

Com a acelerada gama de informacdes produzidas, o usuario ja nao
consegue encontrar toda a informacdo desejada. Com isso, surge 0 servico de
referéncia que facilita o processo de busca da informacgao , conforme afirma Grogan
(1995, p. 8) “ os usuarios das bibliotecas, auxiliados pelo bibliotecario de referéncia,
tem melhores condicbes de mais bem aproveitarem o acervo de uma biblioteca do
que o fariam sem essa assisténcia.”

O setor de referéncia pode ser definido como o local da biblioteca onde se
realiza a interface entre a informacdo e a necessidade do usuério. Para Grogan
(1995, p. 8) essa acao € melhor aproveitada através do intermédio do bibliotecario
de referéncia.

Partindo desse pressuposto, pretende-se responder a seguinte questao:
As bibliotecas das Instituicées de Ensino Superior do Centro-Oeste Mineiro realizam
o servico de referéncia, atendendo as necessidades informacionais dos seus
usuérios?

Supde-se, a partir de analises informais ja realizadas, que as bibliotecas
das instituices de ensino superior do centro-oeste mineiro prestam alguns servigos
de referéncia, mas ainda ndo despertaram para a necessidade da existéncia de um
local especifico que atenda as demandas informacionais do setor de referéncia.

Por isso, esse trabalho tem como objetivo principal avaliar o servico de
referéncia nas bibliotecas das Instituicbes de Ensino Superior do Centro-Oeste
Mineiro, destacando a importancia da existéncia de um setor especifico para a
realizagdo desse servico, atraves dos seguintes objetivos especificos:

a) caracterizar o servico de referéncia;

b) analisar o perfil dos bibliotecarios responsaveis por esse servico;

c) identificar o servigo de referéncia prestado pelas bibliotecas das

Instituicbes de Ensino Superior do Centro-Oeste Mineiro;

d) verificar a demanda pelo servi¢o de referéncia.

! GROGAN, Denis. A pratica do servico de referéncia. Brasilia, DF: Briquet de
Lemos/Livros, 1995
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Conforme Nascimento e Burin (2006), para melhor compreender o servigo
de referéncia, é preciso enxerga-lo através de duas facetas. A primeira considera o
servico de referéncia como a interface direta entre a informacdo e o usuario, que
acontece mediante a influéncia do bibliotecario de referéncia que soluciona o0s
problemas apresentados pelos usuarios, com auxilio de técnicas e seus
conhecimentos. A segunda é compreender que o setor de referéncia ndo esti
direcionado apenas para o atendimento, mas também, mostrar seus servicos,
promover a interacdo direta com o usuario, orienta-los a utilizarem o0s recursos
disponiveis na biblioteca ou em outras fontes de informacdo como a Web,
disseminar esses recursos e antecipar as demandas informacionais por meio de
atividades culturais, técnicas ou cientificas.?

Para um melhor entendimento, o presente trabalho foi dividido em oito
capitulos. No capitulo dois € abordado a historia do servico de referéncia, e
apresentado os varios conceitos sobre o0 mesmo.

No capitulo trés denominado o bibliotecéario de referéncia, analisa através
de uma revisao bibliografica o perfil do profissional bibliotecario que atua no servico
de referéncia, expondo as suas competéncias e qualidades.

J& no capitulo quatro é apresentado o funcionamento do processo de
referéncia, relatando todas as suas etapas de acordo com a visao de de dois autores
Grogan e Figueiredo, profissionais referéncia nessa area.

O capitulo cinco ja aborda o servico de referéncia online, explanando
suas principais definicdbes e seus objetivos quanto um novo servico desenvolvido
pelas bibliotecas.

O capito seis, materiais e métodos, expbe as etapas seguidas na
execucdo da pesquisa, apresentando 0s principais campos: o tipo de pesquisa
realizada, o seu campo de estudo, a escolha da populacédo pesquisada através da
amostragem, a conformidade da pesquisa de acordo com a Resolucdo CNS 196/96
da Comissdo Nacional de Saude, que aprovam diretrizes e normas
regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos, apresenta ainda o
instrumento utilizado para a realizacdo da coleta de dados da pesquisa e, por fim,
como foi realizado o tratamento dos dados coletados pelo pesquisador.

2 NASCIMENTO, Maria de Jesus; BURIN, Camila Koerich. A presenca da Web nos servicos
de referéncia em unidades de informacéo: reviséo de literatura. Revista ABC:
biblioteconomia em Santa Catarina, Floriandpolis, v. 11, n. 1, 2006.
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No capitulo sete sdo analisados todos os resultados obtidos na coleta de
dados, representados através de graficos, confrontando as respostas obtidas com o
referencial tedrico do estudo.

No ultimo capitudo sdo apresentadas as considerecdes finais, retomando
o problema inicial para confirmar a hipétese do pesquisador.

Com tudo, nota-se que ha dinamismo nas atividades de referéncia, sendo
este um servico importante para todos os usuarios. Por isso, 0 interesse do
pesquisador em realizar seu Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) aprofundando
o tema a partir de uma andlise criteriosa do comportamento de bibliotecarios que
atuam em instituicdes de ensino superior no centro-oeste mineiro.

Com esse trabalho pretende-se enriquecer a pesquisa cientifica, e relatar
sobre a importancia de um setor especifico para o servico de referéncia, uma vez
que é visto como sendo o0 setor mais importante dentro de uma biblioteca, afinal,
como diz Ahern (1904 apud GROGAN, 1995, p. 33): “O servico de referéncia da
biblioteca confere a instituicdo seu principal sentido e pode-se chama-lo o coracao

da profiss&o.”

® O autor n&o apresenta em sua obra a lista de referéncias utilizadas.
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2 A HISTORIA DO SERVICO DE REFERENCIA

O servico de referéncia, € uma atividade da biblioteconomia que surgiu a
partir do momento em que 0 usudrio sentiu a necessidade de buscar uma
informacdo para solucionar um problema, e o bibliotecario se disponibilizou em
ajuda-lo. Para Rollan Malmierca (1998 apud MANGAS, 2007) os servicos de

referéncia se devem:

[...] ao aparecimento de determinados elementos que passaram a
estar subjacentes a missao das bibliotecas, a saber: ajudar os
estudantes; desenvolver o papel da biblioteca como instituicdo
educativa; ajudar os leitores a fazerem as melhores sele¢bes no
universo da informacdo recolhida e; justificar a existéncia da
biblioteca demonstrando o seu valor aqueles que a apd6iam. Estes
elementos vao ao encontro dos ideais que consideram que a
biblioteca deve prestar um servico a comunidade disponibilizando
ndo soO os recursos de informag&o que possui, bem como ajudando
os utilizadores a localizar e a utilizar esses mesmos recursos. *

J4 Vega (2000) aponta que o servico de referéncia surgiu devido a
prépria evolucdo da educacao e da cultura, tranformando a biblioteca em um centro
dindmico, no entanto mais preocupado com a difusdo da informacdo que pela
conservacéo e armazenamento da mesma.’

O servigo de referéncia surgiu, ainda segundo Vega (2000), no final do
século XIX, e se generalizou até meados do século XX. Pode-se considerar esse
servico como uma atividade relativamente nova, em relagdo as outras atividades da
biblioteconomia. Grogan (1995) coloca que até meados do século XIX as bibliotecas
s6 eram procurados pelos estudiosos quando suas cole¢Bes particulares néo
atendiam as suas necessidades, enquanto 0s usuarios eram auto-suficientes por
serem conhecedores da bibliografia do seu interesse, e se contentavam com 0
catalogo para algum auxilio, mas isso acontecia porque os acervos das bibliotecas
eram muito menores e 0s conteudos tematicos dos livros eram mais limitados.

Sendo assim, conforme a opinido de Ranganathan “[...] se a quantidade de livros de

4 ROLLAN MALMIERCA, Augustina. Planificacion de un servicio bibliogréfico de referencia
para la Facultad de Traduccion y Documentacién. 1998. Tese (Doctorado)-Universidad de
Salamanca, Salamanca, 1998.

® VEGA, José Antonio Merlo. El servico bibliotecéario de referéncia. Anales de
Documentacién, Salamanca, n. 3, p. 93-126, 2000.
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uma biblioteca for muito pequena, talvez ndo haja necessidade de manter um
servico de referéncia.” (RANGANATHAN, 1961 apud GROGAN, 1995, p. 24).°

Para melhor entendimento, o servico de referéncia é definido como
sendo a simples atividade de auxiliar o usuario na busca e recuperacdo da

informacéo desejada. Segundo Hutchins (1973, p. 4), o servigo de referéncia inclui:

A assisténcia direta e pessoal dentro da biblioteca a pessoas que
buscam informacgdes para qualquer finalidade, e também as diversas
atividades bibliotecondmicas destinadas a tornar a informacédo téo
acessivel quanto seja possivel.

Calenge (1996 apud MANGAS, 2007, p. 2) afirma que “[...] o servigo de
referéncia deve ser entendido como uma funcdo organizada de resposta
personalizada a um pedido explicito de informagdo documental ou de
documentac&o.”®

Martucci (2000, p.109) ja aponta o servico de referéncia como:

Um processo de diagnéstico, elaboragcéo e fornecimento de resposta
a um problema de informac¢do de um usuario, através da tomada de
decisbes. E uma atividade altamente cognitiva, que exige o
conhecimento da questéo de referéncia ou da situacdo-problema, a
selecdo e implementacdo de uma estratégia de busca e a obtencéo
da informagéo que responde a questéo. °

Para melhor realizacdo desse servico, atendendo satisfatoriamente o

usuario, pode-se notar que € imprecindivel a presenca do bibliotecario.

® RANGANATHAN, S. R. Reference service. Asia: London, 1961.

"HUTCHINS, Margaret. Introduc&o ao trabalho de referéncia em bibliotecas. Rio de
Janeiro: Fundagéo Getulio Vargas, 1973.

8 CALENGE, Bertrand. Accueillir, orienter, informer. I’ organisation dés services aux
publiques dans Iés bibliothéques. Paris: Cercle de la Librairie, 1996.

® MARTUCCI, Elisabeth Marcia. Revisitando o trabalho de referéncia: uma contribuicéo
tedrica para a abordagem interpretativa de pesquisa. Perspectiva em Ciéncia da
Informacéo, Belo Horizonte, v. 5, n.1 p. 99-115, jan./jun. 2000.
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3 O BIBLIOTECARIO DE REFERENCIA

O bibliotecario de referéncia tem como funcéo primordial ser o mediador
entre a informacao e o usuério. Vega (2000) explana que o mais aconselhavel é que
os servicos de referéncia sejam gerenciados por um profissional especifico que fique
encarregado de formar e manter a colecdo de referéncia, receber as consultas,
resolvé-las e buscar os instrumentos necessarios para responder as necessidades
dos usuérios.

Com o crescimento informacional e o desenvolvimento da sociedade, fica
indispensavel a busca continua por aprendizagem dos profissionais da informacao.
Para Silva (2006, p. 27) “...] tais mudancas implicam em novos compromissos e
recursos adicionais para desempenhar um papel significativo na sociedade da
informac&o.”*°
A Classificacdo Brasileira de Ocupacdes (CBO) define os profissionais da

informac&do como aqueles que:

[...] disponibilizam informagdo em qualquer suporte; gerenciam
unidades como bibliotecas, centros de documentacdo, centros de
informacgéo e correlatos, além de redes e sistemas de informacéo.
Tratam tecnicamente e desenvolvem recursos informacionais;
disseminam informagdo com o objetivo de facilitar o acesso a
geragdo do conhecimento, desenvolvem estudos e pesquisas;
realizam difusdo cultural; desenvolvem acdes educativas. Podem
prestar servicos de assessoria e consultoria. ™

Dentro dessas definicbes, se enquadra o bibliotecario de referéncia como
“[...] um profissinal tedrico e tecnincamente preparado para organizar, administrar e
fazer funcionar um servico de referéncia dentro de uma biblioteca.” (PLACER, 1968,
p. 28).12

9 S|ILVA, Chirley Cristiane Mineiro da. O perfil do bibliotecério de referéncia das
bibliotecas universitarias do estado de Santa Catarina. 2006. 114 f. Dissertacéao
(Mestrado em Ciéncia da Informacao)-Universidade de Santa Catarina, Florian6polis,
2006.

11 BRASIL. Ministério do Trabalho. Classificacao brasileira de ocupacdes . Brasilia, 2002.
Disponivel em: <http://www.mtecbo.gov.br/index.htm >. Acesso em: 30 de mar. de 2009.

12 PLACER, Xavier. Técnica do servico de referéncia. Rio de Janeiro: Associa¢ao
Brasileira de Bibliotecarios, 1968.
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Placer (1968, p.28) aponta dois requisitos indispensaveis para que o0
bibliotecario possa exercer o servi¢o de referéncia:

a) qualidades inatas: seriam qualidades fisicas como boa aparéncia;
morais, ou seja, simpatia para lidar com os usuarios, espirito de
cooperacdo e qualidades intelectuais como meméria, método e
iniciativa;

b) conhecimentos adquiridos: nesses conhecimentos englobam os gerais
como cultura geral e linguas; conhecimentos técnicos como
catalogacdao, classificacdo, bibliografia e referéncia e conhecimentos
especializados que é conhecer os diversos recursos da moderna

documentacgéo.

Thompsen (1999 apud Vega 2000) afirma que o bibliotecario de
referéncia deve ter curiosidade, agilidade mental para analisar o enfoque de uma
consulta, deve possuir cultura geral, boa memoaria, capacidade de comunicacédo com
0S Usuarios, paciéncia, criatividade, e entre essas que o bibliotecario de referéncia
desfrute resolvendo as consultas dos usuarios.™

Para Figueiredo (1984, p. 57) o bibliotecario de referéncia deve:

[...] ser treinado para atuar de maneira consciente e responsavel
como intermediario entre o usuario, em qualquer tipo de biblioteca, e
a informacéo, [...] em qualquer formato em que ela se apresente, ou
seja, requerida pelo usuério. [...] O bibliotecario de referéncia deve
ser conscientizado de que ele representa tudo o que a biblioteca é ou
tem a oferecer aqueles que a ela recorrem. **

Todo o sucesso de um servico de referéncia dependerd em sua grande
parte dessas competéncias técnicas e qualidades humanas que serdo observadas

durante todo o processo de referéncia.

¥ THOMPSEN, E. Rethinhing reference: the reference librarian’s practical guide for
surviving constant change. New York: Neal Schuman, 1999.

4 FIGUEIREDO, Nice Menezes de. O bibliotecario de referéncia: métodos e técnicas de
ensino. Revista da Escola de Biblioteconomia da UFMG, Belo Horizonte, v. 13, n. 1,
p.55-76, mar. 1984.
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4 O PROCESSO DE REFERENCIA

Esse processo é o meio pelo qual se desenvolve todo o servico de
referéncia, que vai desde o problema do usuério, ou melhor, desde que o usuério
reconhece a existéncia de um problema até a sua solugcdo. Grogan (1995) mostra
gue esse processo engloba duas fases como a execucao do processo de referéncia,
ou seja, a localizacdo das respostas para solucionar os problemas dos usuarios, e a
outra etapa considerada crucial que é a andlise da natureza do problema realizada
pelo bibliotecario junto com o consulente.

Rees (1966 apud Grogan, 1995, p. 50) explica que o processo de
referéncia envolve “ndo sé a identificacao e utilizacdo do instrumental bibliografico
disponivel, mas também a intervencdo de variaveis psicolégicas, sociologicas e
ambientais que ainda ndo sdo perfeitamente compreendidas”.’® Por isso é
necessario que o bibliotecario e o usuario consigam juntos entender qual € o
verdadeiro problema trazido pelo usuéario.

Nesse processo, o0 bibliotecario tem como funcdo saber como vencer as
dificuldades criadas pelos usuarios, assim como vencer outros problemas envolvidos
nesse processo, para conseguir realizar sua tarefa que é fornecer a informacao
solicitada pelo usuario, dentro do menor prazo possivel (FIGUEIREDO, 1992, p.
60)l16

O processo de referéncia é dividido em varias etapas ou fases. Figueiredo
(1992, p. 60) o divide em seis fases sendo que quatro dessas envolvem diretamente
0 usuario que sao a selecdo da mensagem, negociacdo, selecdo da resposta e
renegociacdo. As duas outras fases sdo executadas pelo bibliotecario que é o
desenvolvimento da estratégia de busca e a busca da informacdo nas fontes
estabelecidas durante a estratégia.

Ja Grogan (1995) coloca que o processo € realizado em oito etapas que

!> 0 autor néo apresenta em sua obra a lista de referéncias utilizadas.
'® FIGUEIREDO, Nice Menezes de. Servicos de referéncia e informac&o. S&o Paulo:
Polis, 1992.
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a) o problema: todo ser humano pode ser um iniciador potencial do
processo de referéncia. Esse processo se inicia quando um usuario
potencial da biblioteca descobre a existéncia de um problema. Ele
pode ser de fonte externa ou interna, onde o problema externo é
decorre do contexto social ou situacional do individuo; um problema
interno é de origem psicoldgica ou cognitiva, surgindo na mente da
pessoa;

b) a necessidade de informacgé&o: quando os usuarios descobrem que
para lidar com o problema que Ihes afligem, necessitam conhecer
alguma coisa, eles avancam para essa segunda etapa. Porém talvez
nesse ponto sua necessidade de informacdo ainda seja vaga e
imprecisa, ou seu motivo pela busca de informacéo seja simplesmente
pelo desejo de conhecer e compreender ou até mesmo por pura
curiosidade;

C) a questdo inicial: o momento em que 0 usuario recorre ao
bibliotecario para sanar sua davida. Uma das maneiras mais
importantes que o individuo utiliza para adquirir conhecimento é
fazendo perguntas. Entdo quando eles recorrem ao bibliotecario,
solicitando ajuda, eles dado sequéncia ao chamado processo de
referéncia;

d) a questdo negociada: como todo usuario ao buscar ajuda a um
bibliotecario, ndo sabe expressar realmente o que deseja ou nao sabe
realmente o que quer, nessa etapa € necessario que o bibliotecario
refaca todos os passos que 0s usuarios fizeram por conta propria até
chegarem a essa etapa. Muitas vezes a questao inicial formulada pelo
usuario pode exigir maiores esclarecimentos ou ajustes. A questéo
negociada é comparada com as informacdes que estdo organizadas
na biblioteca, ou melhor, nas fontes de informacdo especificas
disponiveis em seu acervo ou em outros lugares;

e) a estratégia de busca: com a questdo negociada, nessa etapa o
bibliotecéario ira definir entdo como as fontes de informacdo ou seu
acervo serd consultado, e em quais das suas partes seréo
consultadas e em que ordem. O bibliotecéario fara entdo uma analise

minuciosa do tema da questdo, para identificar seus conceitos e
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traduzi-los para o enunciado de busca apropriado na linguagem do
acervo, e escolher qual o caminho entre varios. Todo éxito dependera
do conhecimento do bibliotecario com as varias fontes de informacéo
disponiveis, sua experiéncia na sua utilizacdo e na sua intuicao;

f) o processo de busca: a busca no acervo € uma tarefa do
bibliotecario, mas esse, pode contar com o usuario ao seu lado, que
pode demonstrar uma reacdo imediata aquilo que a busca revela. As
buscas bem sucedidas sdo aquelas que sao flexiveis, que podem
sofrer uma mudanca em seu curso, onde, um bibliotecario preparado
terd estratégias alternativas se for necessario;

g) a resposta: a resposta ndo corresponde ao fim do processo de
referéncia. Todo bibliotecario experiente e criterioso encontrara uma
resposta, e isso € simplesmente o resultado da busca. Se essa tiver
sido executada corretamente, o resultado coincidira com o enunciado
da busca, portanto é preciso ter certeza disso. Essa resposta pode ser
positiva e as vezes também negativa, o que ndo deixa de ser uma
resposta, ainda que ndo seja agradavel apresenta-la ao usuario;

h) solucdo: a resposta é somente uma solucéo potencial quando ndo ha
davida na mente do bibliotecario quanto a sua adequacdo ao
propésito do usuéario. Porém € necessario que o bibliotecario e o
usuario avaliem juntos o resultado da pesquisa, e que ambos o

aprovem, e sO assim chegando ao final do processo de referéncia.

Segundo Grogan (2001) durante o processo de referéncia tdo importante
guanto o controle bibliografico do servico de referéncia é o elemento humano, que
em sua natureza de intrinseca reciprocidade, de sua comunicacao face a face,

engloba tudo que a expresséao entrevista de referéncia possa abranger.
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5 O SERVICO DE REFERENCIA ON-LINE

Com o advento da globalizacdo, da internet e o avanco tecnolégico,
grandes mudancas ocorreram nos servicos realizados pelas bibliotecas. Tais
mudangas atingiram todos os setores, 0 que inclui o setor de referéncia,
principalmente em bibliotecas virtuais que passam a utilizar além do atendimento
presencial, o atendimento remoto, que vem facilitar a pesquisa dos usuarios.

Segundo Silva ( 2005, p.79-80) o servico de referéncia passa por um novo

momento surgindo como:

[...] um recurso eletrbnico que objetiva atender aos usuarios que
buscam nas bibliotecas virtuais a informacao digital. Este servico
vem atender aos mesmos objetivos do servico de referéncia
tradicional, sendo destaque nas bibliotecas virtuais por usar a
internet como um recurso que amplia o universo de informagdes e
facilita o “contato”, ao menos virtual, entre o usuario e o bibliotecario,
buscando desenvolver atitudes necessarias a pesquisa.*’

Desta forma, pode-se observar que a diferenca entre esses dois servigos

€ que:

[...] no servico de referéncia tradicional o bilbiotecario mantén
controle e opera de forma independente. Com o usuério, remoto a
relacdo é diferente, pois ele controla o processo de acordo com sua
conveniéncia, preservando anonimato, selecionando fontes,
descartando e buscando outros servigcos de referéncia (OLIVEIRA,
BERTHOLINO apud SILVA, 2005. p. 80)."

Nesse sentido, pode-se dizer que em relacdo ao servico de referéncia
virtual a internet € o meio pelo qual se estabele a comunicagcdo entre usuario,
bibliotecario e informacdo. Segundo Carvalho e Lucas (2005, p. 3) “ a plataforma

Web, atualmente é considerada um dos suportes mais utilizados e crescentes que

" SILVA, Alzira Karla Aradjo da. O servico de referéncia online nas bibliotecas virtuais da
regido nordeste. Encontros BIBLI: Revista Eletrénica de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacdao, Floriandpolis, v. 10, n. 20, jul./dez. 2005.

8 BERTHOLINO, M. L. F.; OLIVEIRA, N. M. Infra-estrutura de informac&o: o uso da internet
por bibliotecarios de instituicbes brasileiras de ensino superior. In: RAMOS, M. E. M.
Tecnologia e novas formas de gestdo em bibliotecas universitarias. Ponta Grossa:
UEPG, 1999. p. 191-210.
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dinamiza, sociabiliza, e inova informagdes, ao usuario onde quer que esteja, [...]
criando produtos e servicos de informagéo.”*®

Segundo Silva (2005) no cenario tecnologico o servico de referéncia
eletrbnico serd de fundamental importancia no processo de mediacdo e
disseminagdo da informacdo, onde a internet ser& um meio utilizado para unir
recursos e esforgcos, permitindo que acervos sejam facilmente acessados e
compartilhados. E para melhor funcionamento, é necessario tambem a
personalizacdo da informacdo, que deve proporcionar ao usuario, ao utilizar esse
servico, mesmo que sem a presenca fisica de um bibliotecario a mesma sensacao
de estar sendo atendido pessoalmente.

A realizacdo desse processo e da comunicacdo na web, principalmente

pelo correio eletrénico, que € o meio mais utilizado para essa comunicacao,

[...] tem obrigado os profissionais de referéncia a repensarem esta
atividade, desenvolvendo novos modelos para sua utilizacdo efetiva
por partes dos usuarios. E necesséria uma nova postura de
negociagdo com o usudrio, pois a entrevista com interacao eletronica
precisa ser tdo eficaz quanto a entrevista pessoal (SERVICO..., apud
SILVA, 2005, p. 80).%

Com todo esse progresso que vem envolvendo o servico de referéncia on
line, que traz uma procura cada vez maior pelos usuarios, por sua facilidade e
rapidez em acesso, Cunha (2002 apud CARVALHO e LUCAS, 2005, p.3) “sugere a
criagdo de um balcdo de referéncia e informacédo virtual’”, com a presenga de um
bibliotecario que esteja treinado para atuar de maneira consciente e responsavel,
para que possa disponibilizar produtos e servicos da biblioteca, atendendo sempre
da melhor maneira possivel as necessidades dos usuarios, sendo esse servico ja de

grande procura pelos mesmos.*

9 CARVALHO, Lidiane dos Santos; LUCAS, Elaine R. de Oliveira. Servico de referéncia e
informac&o: do tradicional ao on-line. In: ENCONTRO NACIONAL DE CIENCIA DA
INFORMACAO, 6., Salvador. Anais Eletrénicos... Salvador: UFBA, 2005. Disponivel em:
< http://www.cinform.ufba.br/vi_anais/docs/LidianeElaineServicoReferencia.pdf>. Acesso
em: 14 out. 2009.

20 O autor n&o apresenta a referéncia do autor citado.

2L CUNHA, Murilo Bastos dos Santos. Bibliotecas universitéarias federais na internet:
servicos e produtos de referéncia. 2004. 60 f. Trabalho de concluséo de curso (TCC em
Biblioteconomia)-Curso de biblioteconomia. Universidade do Estado de Santa Catarina,
Florianopolis, 2004.
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Conforme Figueiredo(1996, p. 92) j& afirmava:

Portanto,

7

[..] a maior tendéncia é para o uso cada vez mais extenso da
tecnologia [...] pelas bases de dados computadorizadas, que estdo
ocasionando o0 cancelamento de assinaturas de periédicos,
substituidas por base de dados on line, pagas conforme a frequéncia
e 0 uso, e a implementacdo de video texto e tele texto, o
oferecimento de disseminacgdo seletiva da informag&o on line, bem
como a entrega de documentos e de pacotes de instrucédo
bibliografica empregando sistemas on line interativos.?

mesmo sabendo que as formas tradicionais do servico de

referéncia ainda sdo muito utilizadas pelas bibliotecas, € necessario que 0s

profissionais que nelas atuam fiquem atentos para essas novas formas de difundir a

informacgé&o, pois essas proporcionam maior agilidade nesse processo e tornam-se

mais efetivas, que segundo Carvalho e Lucas (2005, p. 7),

[...] as fontes de informacdo virtuais atualizam-se rapidamente,
demandam menor mao de obra e ndo necessitam de espaco fisico
para a guarda, a recuperacgao da informacao por parte dos usuarios e
dos bibliotecarios tornam-se otimizada e precisa, desde que o
usuario alfabetizado informacionalmente e que possui intimidade com
as ferramentas Web, esteja conectado a uma rede de computadores.

Pois, durante todo o processo de referéncia, seja ele presencial ou

remoto, é imprescindivel a interagdo usuario e bibliotecario onde segundo Grogan

(1995, p. 61 grifo do autor), durante esse processo “nao existe exceléncia humana

alguma que nao seja util.”

*2 FIGUEIREDO, Nice Menezes de. Textos avancados em referéncia e informag&o. S&o

Paulo: Polis, 1996.
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6 MATERIAIS E METODOS

6.1 Tipos de pesquisa

Neste trabalho foi realizado um estudo de campo nas bibliotecas das
instituicbes de ensino superior do centro-oeste mineiro. De acordo com Gil (1999, p.
72) “no estudo de campo estuda-se um unico grupo ou comunidade em termos de
sua estrutura social, ou seja, ressaltando a interacéo de seus componentes.”

Apresenta caracteristicas de pesquisa descritiva, jA que propde estudar o
nivel de atendimento das bibliotecas dessas instituicdes. De acordo com Gil (1999,
p. 44) “[...] as pesquisas descritivas a partir de seus objetivos, acabam servindo mais
para proporcionar uma nova visdo do problema [uma vez que] dentre as pesquisas
descritivas salientam-se aquelas que tém por objetivo estudar as caracteristicas de
um grupo [...].”

Fundamenta-se uma pesquisa bibliografica que segundo Gil (1999, p. 65)
“[...] € desenvolvida a partir de material j& elaborado, constituido principalmente de
livros e artigos cientificos.”

A pesquisa é de cunho indutivo, que segundo Ferreira (2009) ”[...] parte-
se da observacdo de fatos ou fendbmenos cujas causas se deseja conhecer,
comparando-os com a finalidade de descobrir as relagdes existentes entre eles e
proceder a generalizacdo [...]"¢ também de cunho qualitativo, ou seja, que é “[...]
possivel imprimir significados aos fenbmenos humanos com o apoio de exercicios
de interpretacdo e compreensdo, pautados na observacdo participante e na

descricdo densa [...]."**

2 GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 5. ed. S&o Paulo. Atlas,
1999.
* FERREIRA, Syrlei Maria. Metodologia cientifica. Formiga: UNIFOR-MG, 2009. Apostila.
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6.2 Caracterizacdo do campo de estudo

A pesquisa foi realizada nas instituices de ensino superior localizadas no
centro-oeste mineiro.

Segundo Fonseca (2009), instituicbes de ensino superior “[...]
compreendem um conjunto de faculdades ou escolas para especializacdo

profissional e cientifica.”

A biblioteca que serve a instituicdo de ensino superior € destinada ao
corpo decente e discente, embora possa ser acessivel ao publico em geral, e que

segundo Fonseca (2009):

[...] a biblioteca € um dos elementos indispensaveis em uma
instituicdo de ensino superior, devido sua contribuicdo cientifica e
técnica, cultural e humanistica, didatica e recreativa que dispensa ao
elemento dindmico que forma uma instituicdo de ensino superior.

Essa biblioteca segundo Fonseca (2009) tem como objetivos promover o
acesso e utilizacdo de fontes de informacdo como suporte ao ensino e a pesquisa;
armazenar de forma organizada a informac¢&o no desenvolvimento de seus objetivos;
cooperar em todas as seccdes da instituicdo; servir professores, alunos e usuarios
em geral e ainda, fornecer o material bibliografico relacionado com as matérias do

curriculo escolar.

6.3 Amostra

Como critério de selec¢do, foram incluidas todas as instituicbes que
possuem em sua biblioteca um bibliotecario de referéncia ou um bibliotecéario
responsavel geral, que tera condicbes de responder as perguntas apresentadas no

guestionario.

*> FONSECA, Tania de Fatima Gontijo. Unidades de informac&o. Formiga: UNIFOR-MG,
2009. Apostila.
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A pesquisa foi por amostragem por acessibilidade ou por conveniéncia
que, segundo Gil (1999, p. 104) “o pesquisador seleciona os elementos a que tem
acesso, admitindo que estes possam de alguma forma representar o universo.”

Foi utilizado como critério de exclusdo dessa pesquisa as instituicdes que
sdo campus e que, o bibliotecéario responsavel pelo setor de referéncia esta lotado
na biblioteca da instituicdo central que, geograficamente, ndo se localiza na regiao

foco da pesquisa.

6.4 Consideracdes éticas

Esta pesquisa estd amparada pela Resolugdo CNS 196/96 da Comisséo
Nacional de Saude, que aprovam diretrizes e normas regulamentadoras de

pesquisas envolvendo seres humanos:

Esta Resolucdo incorpora, sob a ética do individuo e das
coletividades os quatro referenciais basicos da bioética: autonomia,
ndo maleficéncia, beneficéncia e justica, entre outros, e visa
assegurar os direitos e deveres que dizem respeito a comunidade
cientifica, aos sujeitos da pesquisa e ao Estado. (BRASIL, 1996). %

Neste trabalho, foram tomados todos os cuidados éticos de sigilo e
garantiu-se que as informagdes colhidas em seu desenvolvimento, serdo utilizadas
apenas com o intuito de producao cientifica, protegendo a integridade da instituicdo
e dos entrevistados.

Os formularios foram enviados aos responsaveis das instituicbes para
coleta de assinaturas, recebidos pelo pesquisador e depois entregues a
coordenadora do curso para anexa-los ao projeto. Eles estdo assim apresentados no
trabalho:

a) ANEXO A - Termo de aceite de orientacao;

b) ANEXO B - Carta de apresentacao de aluno;

** BRASIL. Ministério da Salde. Resolugdo 196/96 do Conselho Nacional de Salide/MS.
Sobre diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisa envolvendo seres humanos.
Diario Oficial da Unido, Brasilia, DF, 10 out. 1996.
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c) ANEXO C - Declaracao de aceite da empresa,
d) ANEXO D - Carta de ciéncia e autorizacao;
e) ANEXO E - Termo de consentimento livre e esclarecido;

f) ANEXO F - Declaracao de obrigatoriedade de sigilo.

6.5 Instrumentos e procedimentos

O instrumento escolhido para a coleta de dados foi o questionario que
segundo Gil (1999, p. 128):

[...] € a técnica de investigagcdo composta por um ndimero mais ou
menos elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas,
tendo por objetivo o conhecimento de opinibes, crengas,
sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas etc.

Esse instrumento foi validado, pela professora orientadora Professora
Mestra Marina Cajaiba da Silva, sendo que o mesmo foi aplicado como pré-teste a
quatro bibliotecarias responsaveis pelo setor de referéncia em instituicbes de ensino
superior de outras regides do Estado de Minas Gerais, as quais nao fazem parte da
amostra da pesquisa.

O questionario consta segundo o seu formato de perguntas fechadas,
abertas, de estimacdo ou avaliacdo e multipla escolha. Quanto ao seu objetivo sdo
perguntas de fatos, de acéo e de opinido.

Primeiramente, houve um contato prévio com os(as) bibliotecarios(as)
responsaveis pelas bibliotecas das instituicbes pesquisadas para a possivel
realizacdo da pesquisa. Aceitando participar, ficaram incumbidos(as) de recolher as
assinaturas do responsavel pela autorizacdo da pesquisa dentro das instituicbes e
envia-las ao pesquisador.

Liberada esta pesquisa, foi enviado um questionario, que foi escolhido
como instrumento a ser utilizado para a coleta de dados em todas as instituicdes que

retornaram os termos devidamente assinados.
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6.6 Tratamento dos dados

O tratamento dos dados foi realizado a partir dos questionarios aplicados
nas bibliotecas das instituicdes de ensino superior do centro-oeste mineiro.

A andlise dos dados se deu através das respostas recebidas dos
bibliotecarios pesquisados confrontando-os com o referencial tedrico do estudo,
através do processo indutivo de andlise. Segundo Gil (1999, p. 168) “a analise tem
como objetivo organizar e sumariar os dados de forma tal que possibilitem o
fornecimento de respostas ao problema proposto para investigagéo.”

Os dados recebidos foram organizados e representados através de
graficos para uma melhor analise e interpretacdo do pesquisador, possibilitando

assim melhor esclarecimento dos resultados.
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7 RESULTADOS E DISCUSAO

Como citado no capitulo de materiais e métodos, foi realizado um
levantamento das Instituicdes de Ensino Superior do Centro-Oeste, logo apds, foi
realizado um contato, convidando-as para participar da pesquisa sobre o servi¢o de
referéncia nas Bibliotecas das Instituicbes de Ensino Superior do Centro-Oeste
Mineiro. A populacédo € composta por 19 (dezenove) instituicbes, sendo que 7 (sete)
aceitaram participar da pesquisa. Conforme Gréfico 1 as instituicbes que
responderam 0s questionarios, representam 36,8% do total, 5,26% nao
responderam ao questionario por ndo possuirem um bibliotecario em sua instituicao

e 10,53% néo responderam por ndo realizarem o servico de referéncia.

GRAFICO 1 - Instituicbes selecionadas para pesquisa

N3o aceitaram participar da
. 47,36%
pesquisa

Aceitaram participar da pesquisa _ 36,85%

Nado responderam por ndo terem um
B

bibliotecario

N&do responderam por ndo realizarem
; i 10,53%
o servigco de referéncia

Para melhor compreensdo da pesquisa, na andlise dos dados as

questbes foram classificadas por assunto, ndo seguindo a mesma ordem do
questionario (APENDICE A, p. 63). Para uma melhor apresentacéo dos resultados, o
questionario foi dividido em seis partes:
1) identificacdo: idade, sexo, nivel de formagdo académica, curso de
graduacéo e ano de conclusao de curso;
2) instituicdo: tipo de instituicdo, funcdo na instituicdo, tempo de atuacao

na instituicdo e tempo de trabalho com o servigo de referéncia;
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3) servicos desenvolvidos: 0s servicos que sao realizados pelas
bibliotecas das instituicdes, levantados de acordo com a literatura da
area.

4) principais mudancas ocorridas no trabalho do servico de referéncia nos
Gltimos cinco anos;

5) competéncias e atividades fundamentais a préatica de referéncia;

6) a realizacdo do servico de referéncia: como € realizado, grau de

importancia, a procura pelo servico.

7.1 ldentificacdo do bibliotecario da instituicéo

Como se pode verificar no Gréafico 2, dos bibliotecérios que participaram
da pesquisa 14,29% sao do sexo masculino, enquanto 85,71% sdo do sexo

feminino.

GRAFICO 2 - Sexo dos profissionais

M 14,29%

F 85,71%

Outras pesquisas ja realizadas, também mostram que a grande maioria
de graduados em biblioteconomia que estdo inseridos no mercado de trabalho é do
sexo feminino. Na pesquisa realizada por Pereira (2005) sobre o perfil do
bibliotecario da area de ciéncias da salde em Santa Catarina constatou que a

totalidade dos bibliotecarios que aceitaram participar de sua pesquisa e
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responderam ao questionario sdo do sexo feminino.?” Conforme boletim publicado
pelo Conselho Regional de Biblioteconomia da Sétima Regido — CRB 7, ainda existe
essa predominancia do sexo feminino, mas que nos ultimos anos vem apresentando
um crescente numero de bibliotecarios do sexo masculino inseridos nos cursos de
graduacdo e no mercado de trabalho (SA; FONSECA; SARDENBERG, 2005)%,
Esse crescimento pode ser devido as mudangas que estdo ocorrendo na profisséo,
a diversidade de atuacado e tecnologia, uma das principais ferramentas de trabalho,
que tem influenciado significadamente no desenvolvimento das atividades do
bibliotecario.

Quando analisada a faixa etaria desses profissionais (Tabela 1), é
possivel identificar que a maior concentracdo se encontra na faixa de 41 a 50 anos,
correspondendo a 42,86% da populacdo pesquisada, e que na faixa entre 31 a 40 e

acima de 50 anos a sua porcentagem foi de 28,57%.

TABELA 1- Idade dos Profissionais

Idade N. %
20a 30 0 0
31a40 2 28,57
41 a 50 3 42,86
Acima de 50 2 28,57

Como a exigéncia para participar da pesquisa foi ter um bibliotecario na
instituicdo, todos os profissionais inquiridos sdo graduados em biblioteconomia.
Segundo a Lei n°® 4.084 de 30 de junho de 1962 apresenta que:

[...] a designacao profissional de Bibliotecario, a que se refere o
quadro das profissbes Liberais, [...] é privativo dos Bacharéis em
Biblioteconomia, de conformidade com as leis em vigor. 2

*’ PEREIRA, Elaine Pereira Junckes. O perfil do bibliotecério da area de ciéncias da
salude em Santa Catarina. 2005. 113f. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da
Informacao)-Programa de P6s-Graduacgéo em Ciéncia da Informagé&o. Universidade
Federal de Santa Catarina. Florian6polis, 2005.

28 QA Nysia O. de; FONSECA, Nadia L. da; SARDENBERG, Regin R. C. Alguns resultados
sobre o perfil do bibliotecério. Boletim CRB-7, Rio de Janeiro, v.30, n. 2, abr./jun. 2005.
Disponivel em: <http://crb7.org.br/PDF/Boletins/200506.pdf>. Acesso em: 13 out. 2009.

2 BRASIL. Lei n° 4.084, de 30 de junho de 1962. Dispde sobre a profissdo do Bibliotecario e
regula seu exercicio. Diario Oficial [da] Republica Federativa do Brasil, Brasilia, DF, 26
jun. 1998. Secao 1, p. 1-2. Disponivel em: <http://www.crb14.org.br/UserFiles/File/Lei%
20N%C2%BA%204.084%20DE%2030%20DE%20JUNHO%20DE%201962.pdf>.

Acesso em: 19 out. 2009.
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Uma das grandes exigéncias para atuacdo hoje no mercado de trabalho,
€ a qualificacdo dos profissionais, pois a area vem sofrendo grandes mudancgas,
principalmente em relacdo aos avanc¢os tecnoldgicos, a gestdo e funcionamento das

unidades de informacao. Segundo Dias et al. (2004),

[...] €, praticamente, impossivel participar da atual sociedade, instavel
e em constante evolugdo, sem estar informado, sem conhecer os
fatos que estdo transformando o mundo. A informacdo é matéria
prima para os individuos serem participes de mudancas na realidade
social, organizacional e, consequentemente, em sua propria
realidade. [...] Para tanto, os bibliotecarios precisam compreender
gue isso requer ndao apenas as habilidades basicas de uso de
documentagédo impressa, factual ou eletrbnica, mas principalmente
de habilidades de pensamento, compreensdo, analise e sintese,
além de atitudes e agregacao de valor a informagéo [...] para se obter
condigﬁegg de autonomia quanto a obtencao do aprendizado ao longo
da vida.

Através do Gréfico 3, observou-se que 57,15% dos participantes possuem
curso de especializacdo, e que 42,85 possuem somente graduagao e nao houve

nenhum profissional que fez mestrado e doutorado.

GRAFICO 3 - Formacdo Académica

Doutorado | 0

Mestrado 0]

% DIAS, Maria Matilde Kronka et. al. Capacitagéo do bibliotecario como mediador do
aprendizado no uso de fontes de informacéo. Revista Digital de Biblioteconomia e
Ciéncia da Informacé&o, Campinas, v. 2, n. 1, p. 1-16, jul./dez. 2004. Disponivel em:
<http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/viewarticle.php?id=22>. Acesso em: 23 mar. 2009.
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Através dessa analise pode-se observar que existe uma certa
preocupacao por parte dos profissionais com a educagéo continuada, que segundo
Crespo, Rodrigues e Miranda (2006) € o aprendizado formal e informal na busca
pelo desenvolvimento individual através de seus estudos, que busca aprimorar as
suas competéncias relacionadas com o seu trabalho no presente e para o futuro.*
Contudo, apresenta 42,85% de profissionais com somente graduacdo. E notavel um
nivel ainda alto para o momento atual da profissdo, principalmente em relacdo as
mudancas que vem ocorrendo e as exigéncias do mercado e dos usuarios dos
centros de informacao. Conforme Salvio (2005 apud SILVA, 2005), a graduacao
proporciona aos estudantes conhecimentos basicos sobre a profissédo, enquanto na
especializacdo (pés-graduacdo) ocorre o0 aperfeicoamento da formacdo do
pesquisador e a qualificacdo do profissional. 2

Em relagdo ao ano de conclusdo de curso, houve uma grande
distribuicdo, conforme na Tabela 2, onde a porcentagem de 28,57% aparece nos
periodos de formacé&o dos bibliotecarios nos anos de 2000 a 2008, na década de 90

e 80, e somente 14,29 concluiram seu curso na década de 70.

TABELA 2 - Ano de conclusao do curso

Ano N. %

1970-1979 1 14,29
1980-1989 2 28,57
1990-1999 2 28,57
2000-2008 2 28,57

7.2 Ainstituicao

Confrome os dados apresentados no Grafico 4, a maioria das bibliotecas
das Instituicdes de Ensino Superior do Centro-Oeste Mineiro, ou seja, 85,71% estéo

31 CRESPO, Isabel Merlo; RODRIGUES, Ana Vera Finardi; MIRANDA, Celina Leite.
Educacao continuada para bibliotecarios: caracteristica e perspectivas em um cendrio de
mudanagas. Biblios, ano 7, n. 25-26, jul/dez. 2006. Disponivel em:
<http://dialnet.unirioja.es/servlet/fichero_articulo?codigo=2170711&orden=0>. Acesso em:
13 out 2009.

% SALVIO, S. C. Génese e evolugio do mestrado em ciéncia da informac&o da Pontificia
Universidade Catdlica de Campinas. In: ENCONTRO NACIONAL DE PESQUISA EM
CIENCIA DA INFORMAC;AO, 6., 2005, Floriandpolis. Anais... Florianopolis: UFSC, 2005.
CD-ROM.
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ligadas as Instituicdes privadas, e somente 14,29% estao vinculadas as Instituicoes

publicas.

A idéia de trazer a eficiéncia empresarial, ja& comprovada no ensino

basico, para o ensino universitario, marcou o nivel de superioridade organizacional

da empresa particular em relacdo a instituicdo publica. Desta forma encontrou a

expansdo do ensino privado um meio ideoldgico eficaz para a adaptagdo do aluno

as regras de comportamento politico vigente (SILVA, 2001). *3

GRAFICO 4 - Tipo de Instituic&o

Publica

Privada

14,29%

88,71%

Quando verificado a funcdo exercida na instituicdo, conforme no Grafico

5, 14,29% sao bibliotecarios de referéncia; a maioria 85,71% sdo bibliotecarios

coordenadores das bibliotecas e exercem atividades de referéncia.
Conforme Martins e Ribeiro (1972 apud SILVA 2005),

[...] nem todas as bibliotecas possuem uma secdo de referéncia
estruturada, mas todas prestam servicos de referéncia. Ha casos de
bibliotecas pequenas em que todas as atividades sdo realizadas por
uma sé pessoa. Ja as grandes bibliotecas sdo divididas por secoes,
tendo profissionais especificos para exercer cada atividade. **

% SILVA, Franklin Leopoldo. Reflexdo sobre o conceito e fungéo da universidade publica.
Estudos Avancados, Séo Paulo, v. 15, n. 42, maio/ago. 2001.

¥ MARTINS, M. G.; RIBEIRO, M. L. G. Servico de referéncia e assisténcia aos leitores.
Porto alegre: URGS, 1972.
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GRAFICO 5 - Funcéo na Instituicio

Outros 14,29%

Bibliotecario de Referéncia 14,29%

Quanto ao tempo de trabalho na instituicdo, conforme Gréfico 6, 57,14%
dos pesquisados responderam que trabalham mais de 11 anos na instituicdo; os
profissionais entre 6 a 10 anos representam um total de 28,57%, enquanto os que
trabalham entre 1 a 5 anos representam 14,29%. Nas instituicdes pesquisadas

constatou-se que ndo houve nenhuma contratacao de bibliotecarios no ano de 2009.

GRAFICO 6 - Tempo de trabalho na Instituigéo

|

Acima de 11 anos 57,14%

De 1a 5 anos 14,29%

O I

Inferiora 1 ano

Em relacdo ao tempo de trabalho com o servico de referéncia (Gréfico 7),
14,29% alegaram néao trabalhar com o servico de referéncia; 28,57 % trabalham com
0 servigo acima de onze anos; 42,85% disseram trabalhar entre 6 a 10 anos e 14,
29% trabalham entre 1 a 5 anos.
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GRAFICO 7 - Tempo de trabalho com o Servico de Referéncia

Ndotrabalha no Servico de referéncia 14,29%
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Grogan (1991) diz que para ser um bom bibliotecario de referéncia, além
de alguns atributos pessoais como simpatia, criatividade, confianca ele deve ter
atributos profissionais como intimidade com as fontes de referéncia, dominio das
técnicas de busca informatizadas e uma vasta cultura geral, que serd possivel
encontrar em bibliotecarios que possuam acima de dez anos de trabalho com esse
servico, pois € a pratica que permitird ao profissional ser competente para exercer

essa fungao.

7.3 Servicos de referéncia realizados na biblioteca

Nessa pergunta, foram caracterizadas as atividades de referéncia por
ordem de relevancia de realizacdo nas bibliotecas pesquisadas, avaliadas utilizando
0S seguintes critérios: muito realizadas, pouco realizadas e nao realizadas.

Segundo a Tabela 3, sobre a pesquisa on-line do acervo da biblioteca,
grande maioria 71,43% considerou como um servico muito realizado e 25,87%
responderam que nao realiza. Segundo Silva (2005) com as redes de computadores

e as constantes inovagfes tecnoldgicas, surgiram as pesquisas on-line, que
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permitem aos usuarios ter acesso ao acervo da biblioteca, além de poder renovar e

reservar documentos.

TABELA 3- Servigo de referéncia realizados na biblioteca

Grau de relevancia Muito Pouco Nao
realizado realizado realiza

Atividades N. % N. % N. %
Pesquisa on line do acervo 5 71.43 0 i 2 28,57
da biblioteca
Comutacéo bibliografica 2 28,57 2 28,57 3 42.86
:i:r:)ernemmento de cépias on 1 14,28 3 42.86 3 42.86
Emprestimo entre 3 |4286| 2 | 2857 | 2 | 2857
bibliotecas
Entrega de material 3 42 .86 2 28,57 2 28,57
Preparacéo de traducbes 0 - 1 14,28 6 85,72
Q_uestoes de referéncia 5 71.44 1 14.28 1 14.28
simples e complexas
Localizacdo de material 7 100 0 - 0 -
Levantamento bibliogréfico 4 57,14 3 42,86 0 -
Servicos de alerta eletrénico 2 28,57 2 28,57 3 42,86
Orientacdo ao usuario 7 100 0 - 0 -
Normaliza¢ao bibliogréfica 6 85,72 0 1 14,28
Disseminacsio da 5 71,43 1 14,28 1 14,28
informacédo
Elaboragdo de ficha 4 | 5714 | 2 2857 | 1 | 1428
catalogréfica

Total 55,10 19,40 25,50

A atividade de comutacdo bibliografica ficou bem dividida, sendo que
28,57 % responderam que é uma atividade muito realizada, a mesma porcentagem
28,57 respondeu ser pouco realizada e 42,86% disseram nao realizar esse servico.
De acordo com o Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia a
comutacao bibliografica “[...] permite a obtencdo de copias de documentos técnico-
cientificos disponiveis nos acervos das principais bibliotecas brasileiras e em
servicos de informacdo internacionais.”® O comut é um servico que deveria ser
prestado em todas as bibliotecas universitarias, pois atende as necessidades
informacionais de seus usuarios, que ndo encontram documentos essenciais ao
desenvolvimento de suas pesquisas em seus acervos. O usuario nao precisa

necessariamente de uma biblioteca para realizar esse servigo, desde que tenha

* INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMACAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA. Programa
de comutacédo bibliogréfica. Brasilia, 2005. Disponivel em: <http://www.ibict.br/secao.
php?cat=COMUT>. Acesso em: 19 out. 2009.
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conhecimento e acesso a internet ele o pode fazer de qualquer lugar do mundo,
através de aquisicdo de boénus, adquiridos pela internet e pagos em forma de boleto
bancario.

Em relacdo ao fornecimento de coOpias on-line somente em 14,28 % das
bibliotecas € muito realizado, sendo que em 42,86 % € pouco realizado e a mesma
porcentagem 42,86% nao realiza esse servico. Segundo Silva (2005) esse servigo e
oferecido através da criacao de links de anais, teses, dissertacfes, normas técnicas
e periodicos eletrénicos, que permite ao usuario acessar e imprimir, respeitando
sempre os direitos autorais e a liberdade de disseminacéo do original.

O empréstimo entre bibliotecas é muito realizado em 42,86% das
bibliotecas; 28,57% pouco realizado e também 28,57% n&o realiza esse servico. O
empréstimo entre bibliotecas € também uma forma que as bibliotecas possuem de
solucionar as lacunas informacionais nos seus acervos, causadas em sua maioria
pelas pressdes econémicas que as obrigam a reduzirem suas aquisicoes. De acordo
com Evaristo (apud Miranda 1990) foi por essas pressées que “[...] o empréstimo
interbibliotecario comecou a adquirir maior importancia, uma vez que a experiéncia
tem indicado que a Unica solucdo plausivel é a de uma biblioteca apoiar-se nos
recursos de outras.”*®

A entrega de material obteve o0 mesmo grau de relevancia do servigco
anterior, ou seja, 42,86% informaram ser esta uma atividade muito realizada,
28,57% pouco realizada e 28,57% ndao realiza. A entrega de matérial na maioria das
vezes é feita via e-mail, ou através da Agéncia Brasileira de Correios e Telégrafos,
que em muitos casos a solicitacdo desse material é feita de forma on-line.

Em relacéo a preparacdo de traducBes ndo € um servico muito realizado
pelas bibliotecas sendo que 14,28% pouco realizam, e 85,72% n&o o realizam. Uma
das formas mais praticas para a realizacdo desse servico se da através da criacao
de link em suas paginas com tradutores on-line.

Um servico muito realizado na maioria das bibliotecas, 71,44%, sao as
guestbes de referéncia simples e complexas; em 14,28% é pouco realizado e14,28%
nao realiza o servico. Grogan (1995) diz que a maioria das consultas procede de

usuarios que frequentam a biblioteca, mas muitas séo feitas por telefones. A internet

% MIRANDA, Antonio. Modelos alternativos de Empréstimos-entre-Biblitotecas. Brasilia:
Programa Nacional de Bibliotecas de Instituicdes de Ensino Superior- PNBU-MEC, 1990.
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também é uma nova forma de consulta, onde o usuario pode sanar suas duvidas
mais complexas em questfes de referéncia, porém, para isso é necessario que a
biblioteca tenha um bibliotecario disponivel para atendé-lo. Nas questbes de
referéncia segundo Grogan (1995), podem-se destacar as pesquisas que
demandam somente um auxilio limitado do bibliotecario como: as consultas de
carater administrativo e de orientagdo espacial, como por exemplo, “posso usar seu
cesto de papel?”; consultas sobre autor/titulo, ou seja quando o usuario esta em
busca de uma determinada obra; consulta de localizacdo de fatos que
estatisticamente representam a maior parte das consultas recebidas pelas
bibliotecas de todos os tipos. As consultas de localizacdo de material, onde o
usuario deseja do bibliotecario uma série de informacfes sobre o assunto de sua
pesquisa, que pode ser uma exigéncia mais simples ou complexa, variando de
acordo com a sua pesquisa. As consultas mutaveis sao as questées que mudam as
consultas durante a pesquisa. Outra forma de consulta € a de pesquisa onde o
bibliotecario descobre que uma pesquisa que seria de localizacdo de fatos ou de
material, ira exigir maior exaustividade na sua busca, ou ainda que as fontes
disponiveis ndo resolverdo o problema apresentado pelo usuéario, e junto com o
usuario irdo descobrir que é necessario ferramentas mais especializadas de
pesquisa como, por exemplo, a experimentacdo, andlise estatistica entre outras.
Existem ainda as consultas residuais que sao questbes que apresentam certa
incoeréncia, como por exemplo, “onde fica o centro da Inglaterra?”, e ainda as
questdes irrespondiveis, que na os bibliotecarios baseados em seus conhecimentos
e em sua experiéncia, sdo questbes na pratica irrespondiveis como “quantos
vagabundos existem hoje nos EUA?.”

Por isso é preciso que o bibliotecario seja capaz de examinar
analiticamente as questdes que lhe sdo apresentadas.

Em relacéo a localizacdo de material a pesquisa apresentou a totalidade
de suas respostas com um servico muito realizado pelas bibliotecas. Segundo
Carvalho e Lucas (2005) “o bibliotecario de referéncia, geralmente localiza
informacdes de todas as fontes e suportes, no caso de publicacdo eletrénica o
bibliotecario pode localizar e indicar ou referenciar ao usuario atraves de e-mail, o
material solicitado.”

O servico de levantamento bibliografico € realizado por todas as

bibliotecas pesquisadas sendo que 57,14% responderam como sendo um Servico
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muito realizado, e 42,86 % como pouco realizado. O levantamento bibliografico é
realizado através da solicitacdo do usudario, para buscar fontes para a realizacdo de
uma pesquisa ou trabalho podendo ser realizado de forma presencial ou remota.

Nos servicos de alerta eletrbnico pode-se observar que 28,57 % das
bibliotecas consideram um servico muito utilizado; 28,57% consideram pouco
realizados e ja 42,86% nao realizam esse servi¢o. Segundo Diniz (1984) os servigos
de alertas sdo publicacdes periddicas de confeccdo e consulta simples, que tem
como objetivo divulgar a literatura técnico-cientifica corrente da forma mais rapida
possivel.?” O alerta pode ser feito enviando uma relacéo de lista de periddicos ou o
encaminhamento de textos completos. A sua vida til € curta, a documentacéo deve
estar disponivel para copia e consulta. Esses boletins devem apresentar algumas
caracteristicas como: tipo de informacdo a ser divulgada; tipo de documento a ser
incluido; publico a que se dirige o alerta; assuntos contidos ou especializacdo do
contetdo e forma de apresentacdo. A forma mais utilizada para a realizacdo do
alerta eletronico é via e-mail, que através do servico de Disseminacdo seletiva da
informacéo incorpora perfis de usuérios a suas bases de dados.

Em relacdo a orientacdo ao usuario as respostas foram também em sua
totalidade um servico muito realizado. Nesse servico o bibliotecério devera orientar
0 usuario sobre os servi¢cos prestados pela biblioteca e como utiliza-los que segundo
Figueiredo (1992) “[...] o bibliotecario deve tornar a biblioteca tdo explanavel quanto
possivel, utilizando inclusive ampla comunicacdo visual, tomando medidas para
tornar o usuario ciente da variedade, extensao e utilidade dos recursos existentes.”

J& quanto a normalizacdo bibliografica observa-se que a sua maioria a
considera como um servico muito realizado somando um total de 85,72%, e somente
14,28% néo realiza esse servico. Esse servico € realizado através de aulas aos
alunos em fase de elaboracdo de TCCs, e a disponibilizacdo gratuita ou ndo de
manuais para a normalizacdo de acordo com as normas da ABNT para
apresentacao de trabalhos académicos.

Na disseminacao da informacéo, 71,43% das bibliotecas apresentam
como um servico muito realizado, 14,28% pouco realizado e 14,28% néo realiza
esse servigo. Para Lara e Conti (2003) disseminar a informagéo é:

¥ DINIZ, Léa Maria Monteiro. Instrugdes para elaboracdo de boletins de alerta: utilizando
representacdes em Xerox. Brasilia: IBICT, 1984.
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[...] tornar pulblico a produgdo de conhecimentos gerados ou
organizados por uma instituicdo. A nocdo de disseminacdo é
comumente interpretada como equivalente a de difusdo, ou mesmo
de divulgacdo. Assume formas variadas, dirigidas ou ndo, que geram
inimeros produtos e servi¢cos, dependendo do enfoque, da prioridade
conferida as partes ou aos aspectos da informacdo e dos meios
utilizados para sua operacionalizagéo.*®

Desta forma a disseminacdo da informacao tem como objetivo contribuir
para o crescimento da producdo de conhecimento, influenciando o nivel de
capacitacdo da comunidade académica.

Para a elaboracdo de fichas catalogréaficas, como pode se observar na
Tabela 3, 57,14% da populacdo pesquisada diz ser um servico muito realizado;
28,57 responderam que é um servigco pouco realizado e 14,28% néo realiza esse
servico. Esse servico geralmente é prestado gratuitamente aos alunos que estdo
concluindo o curso de graduagéo, mestrado e doutorado.

Analisando a totalidade dos servicos oferecidos pelas bibliotecas
pesquisadas € possivel observar que 55,10% dos bibliotecarios consideram em grau
de relevancia os servigos oferecidos como muito realizados destacando entre eles a
pesquisa on-line do acervo da biblioteca; as questdes de referéncia simples e
complexas; a localizacdo de material, a orientacdo ao usuario; a normalizacao
bibliografica e a disseminacdo da informacéo. Como servi¢o pouco realizado obteve-

se um total de 19,40% e 25,50 para servicos que as bibliotecas nao realizam.

7.4 Principais mudancas ocorridas no trabalho do bibliotecério nos ultimos

cinco anos

Através do Gréfico 8, pode-se constatar que 38,46% dos pesquisados
consideram a automacgéao de servicos como a mudanga mais importante ocorrida nos

ultimos cinco anos em seu trabalho.

% LARA, Marilda Lopes Ginez de; CONTI, Vivaldo Luiz. Disseminagéo da informacéo e
usuarios. Sao Paulo em Perspectiva, Sdo Paulo, v. 17, n. 3/4, jul./dez. 2003. Disponivel
em: <http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0102-88392003000300004&script=sci_arttext>.
Acesso em: 13 out. 2009.
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GRAFICO 8 - Principais mudancas
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A automacdao dos servigos pode ser considerada como um grande avango
na area da biblioteconomia, pois permitiu maior agilidade dos servicos. De acordo
com Figueiredo (1992, p.158),

[...] O uso de sistemas computadorizados nas bibliotecas propiciou a
localizagc&o ou verificagdo de dados de forma muito mais rapida do
gue manualmente; a eficacia da funcdo de referéncia/informacéo foi,
consequentemente, aumentada substancialmente. A biblioteca
economiza tempo de pessoal e também torna desnecessaria a
manutencgédo ou aquisicdo de colecdes retrospectivas de periddicos.

Levacov (1997, p.129) ainda dizia que:

Uma das vantagens mais 6bvias oferecidas pelas novas tecnologias
as bibliotecas é a possibilidade de automacao dos servicos internos.
Neste caso, a automacdo significa apenas que as pessoas
continuardo a fazer o que sempre fizeram, s6 que, em vez de usar
uma maquina de datilografia, cartdes e um fichario metalico, estardo
usando um computador e realizando as tarefas de forma mais rapida
e eficiente, tornando se profissionais mais produtivos.*

A criacdo da biblioteca virtual e a criacdo do servigo de referéncia vitual

foram ambas apontadas como importante por 23,08% dos pesquisados. Com a

¥ LEVACOV, Marilia. Bibliotecas virtuais: (r)evolugéo?. Ciéncia da Informag&o, Brasilia, v.
26, n. 2, p. 125-135, maio/ago. 1997. Disponivel em: <http://revista.ibict.br/index.php/
ciinf/article/view/390/350>. Acesso em 13 out 2009.



43

criacao da biblioteca virtual houve uma grande modificacdo em relagéo a natureza, o

tratamento, a recuperacao e a disseminagao da informacéo (SILVA, 2005).

Segundo

Levacov (1997, p.126) “[...] a bilbioteca deixa de ser um

tranquilo depdsito de livros para tornar-se o ponto focal de pesquisa variada,

acessada a qualquer hora por usuarios virtuais de varios lugares do mundo.”

Ja em relacdo ao servigo de referéncia virtual, a sua criacdo se deu a

partir da automacao das bibliotecas e da criacdo das bibliotecas virtuais. De acordo

com Silva (2005, p. 89) o servico de referéncia virtual,

[...] oferece vérios servigos que facilitam a vida dos usuérios virtuais,
pois se destaca por estar acessivel 24 horas e por suas home pages
estarem disponiveis em qualquer parte do mundo, oferecendo
rapidez, conveniéncia e praticidade. Assim, o servico de referénvia
virtual pode resultar em vantagens no atendimento pela web
proporcionando a recuperacdo da informacdo mediada pela acéo
bibliotecéria.

Em relagdo a implantagdo dos principios de qualidade somente 15,38% a

consideraram como uma das principais mudancas. Segundo Dorigon (2006, p. 46)

“‘um bom entendimento de qualidade pode levar a organizacdo a assumir um papel

estratégico e alinhar as atitudes organizacionais.

»40

De acordo com Barbalho (1997 apud DORIGON 2006, p. 75) pode-se

entender a qualidade como,

Um conjunto de procedimentos que iniciam com o conhecimento das
necessidades e expectativas do cliente, influenciando na confecgéo
original (projeto) de um produto ou servico, bem como na sua
confeccdo final, com o objetivo de cativar, manter e satisfazer o
consumidor.**

Ainda em relgcdo aos principios de qualidade, Ramos (2002 apud
DORIGON 2006, p. 74) diz que:

“ODORIGON, Derli Sandra. Gest&o de operacdes e qualidade dos servi¢os nas
unidades de informacgéo. 2006. 203 f. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da
Informacao)-Programa de P6s-Graduacao, Universidade Federal de Santa Catarina.

Florianopolis, 2006.

“I BARBALHO, C. R. S. Padrédo de conformidade para unidades de informagao:
apresentagcdo do modelo inglés. Informacé&o e Informacéo, Londrina, v. 2, n. 2, p. 47-54,

jul./dez. 1997.
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[...] uma nova postura deve ser adotada nos ambientes das
bibliotecas universitarias, motivando os gerentes na utilizacdo de
novas técnicas gerenciais, construindo medidas indicadores e
padrbes tendo em vista a competitividade e qualidade de seus
servicos.*

Sobre as mudancas ocorridas com 0s usuarios em relacdo aos avangos
tecnoldgicos e a automacado das bibliotecas (Grafico 9), 71,42% dos pesquisados
responderam que o usuario tornou-se independente, mas nao dispensando a ajuda
do bibliotecario; 14,29% acreditam que n&o houve nenhuma alteragdo com o usuario
em relacdo aos servigcos prestados pelas bibliotecas; 14,29% ja responderam que
com a automacdo e 0s avancos tecnoldgicos 0s usuarios tornaram-se mais
dependentes do auxilio do bibliotecéario. A partir dessa analise pode-se observar que
nenhum dos pesquisados acreditam que 0s usuarios tornaram-se auto-suficientes

dispensando o auxilio do bibliotecario.

GRAFICO 9 - Mudancas com os usuarios em relacio aos avangos tecnoldgicos e a
automacao das bibliotecas

O usuario tornou-se independente, mas
RN _ G 71,42%
nao dispensa a ajuda do bibliotecario

Ndo ouve nenhuma alteracdo com os - 14.29%
usuarios em relagdo a esses servigos a2
O usuario tornou-se mais dependente o
- - . 14,29%

do auxilio do hibliotecario

O usudrio tornou-se auto-suficiente
dispensando o auxilio do bibliotecario

De acordo com Alves e Faqueti (2002) com a automacao das bibliotecas,

a introducdo da internet e das bases de dados online o usuario passou a realizar as

“2 RAMOS, M. E. M. Padrées como instrumento de avaliagéo e qualidade em bibliotecas
universitarias. In: SEMINARIO NACIONAL DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS, 12.,
2002, Recife. Anais... Recife: UFPE, 2002. 1 CD-ROM.
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suas buscas sozinhos, mas ndo dispensando o bibliotecario que passou de
intermediario para orientador dos usuérios para conduzir suas pesquisas.*®

Em relacdo a essas mudancas alguns autores ainda encontram davidas
se a educacédo de usuarios podem proporcionar a sua independéncia. Grogan (1991,
p. 20) diz que “[...] a confianga exclusiva na instru¢do bibliografica e as intenc¢des de
formar usuérios auto-confiantes talvez ndo sejam mais viaveis numa sociedade
complexa baseada na informagdo.” Hayes (1996 apud Grogan 1991, p. 20) afirma

que:

[...] as tradicionais intengcbes da referéncia em bibliotecas
universitarias no sentido de instruir seus usuarios a serem
independentes dever ser reexaminadas, a medida que a
complexidade das novas techologias da informacdo vai se
entranhando nas bibliotecas.”**

Dunn (1988 apud Grogan 1991, p. 20) ainda diz que “[...] sdo tantas as
novas fontes de referéncia que surgem, em formato impresso ou eletrénico, que
seria injusto e irrealista esperar que algum usuario conseguisse manter-se a par do

minimo que fosse. Isso é trabalho do bibliotecario.”*

7.5 Competéncias e atividades fundamentais a préatica de referéncia

Na avaliacdo sobre competéncias para o exercicio da profissdo de
bibliotecario de referéncia (Tabela 4), foram atribuidas notas por ordem de
importancia como: pouco importante, importante e muito importante.

Em relagdo a competéncia conhecer recursos para a recuperacdo da
informacéo a totalidade dos pesquisados a consideram muito importante a pratica de

referéncia. Para Gomes et al, (1998 apud SILVA, 2005, p. 79), “o bibliotecario de

“3 ALVES, M. B. M.; FAQUETI, M. F. Mudancas no servico de referéncia, em bibliotecas
universitarias, sob o impacto das novas tecnologias. In: SEMINARIO NACIONAL DE
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS, 12., 2002, Recife. Anais... Recife: UFPE, 2002. 15 p.
Disponivel em: <http://www.sibi.ufrj.br/snbu/snbu2002/oralpdf/89.a.pdf>. Acesso em: 23
mar. 2009.

4 0 autor ndo apresenta em sua obra a lista de referéncias utilizadas.

> 0 autor ndo apresenta em sua obra a lista de referéncias utilizadas.
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referéncia precisa estar apto a utilizar os recursos disponiveis, ser capaz de

promover a transferéncia da informac&o e ter como suporte as tecnologias.”*°

TABELA 4 - Competéncias fundamentais a pratica do servigo de referéncia

Grau de importancia Muito | Pouco

. mportante :
importante importante
Atividades N. % N. % N. %
Conhecer recursos para a 7 100 0 i 0 i
recuperacéo da informacéo
Identificar recursos
informacionais
Avaliar a qualidade, a
autenticidade e custo das 4 57,14 3 42,86 0 -
fontes de informacédo
Auxiliar o usuario nas
pesquisas
Sintetizar a informacao para
criar produtos personalizados
Atuar critica, criativa e
eficientemente na identificacéo 4 57,14 2 28,57 1 14,29
de demandas por informacéo
Gerenciar servigos e recursos
informacionais

6 85,71 1 14,29 0 -

5 71,42 1 14,29 1 14,29

4 57,14 1 14,29 2 28,57

6 85,71 1 14,29 0 -
Total 73,46 18,38 8,16

Sobre a competéncia para identificar os recursos informacionais, 85,71%
a considera como muito importante e 14,29% a julgam importante. E preciso que 0s
bibliotecarios consigam além de identificar os recursos informacionais em obras de
referéncia impressa, possam também assimilar os recursos disponiveis na internet,
conciliando esses dois recursos (MANGAS, 2007). E preciso explorar o maximo a
sua colecéo de referéncia, e que esta seja feita de forma eficaz.

Quanto a avaliar a qualidade, a autenticidade e o custo das fontes de
informacdo 57,14% a consideram como uma competéncia muito importante e
42,86% como importante. No que se diz respeito a informagédo disponibilizada na
internet, € exigido maiores critérios para avaliar a sua qualidade e autenticidade,
pois, qualquer pessoa pode disponibilizar qualquer tipo de informagéo, ndo existindo
uma avaliagdo prévia do que é disponibilizado na rede. Segundo Sales e Toutain
(2005), existe hoje,

“ GOMES, M.Y. F. S. F.; et al. Perfil do profissional da informacgéo e o Mercosul. In:
ENCUENTRO DE DIRECTORES Y DE DOCENTES DE LAS ESCUELAS DE
BIBLIOTECOLOGIA DEL MERCOSUL, 3., 1998, Santiago. Anais... Santiago:
Universidad Técnoldgica Metropolitana, 1988.
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[...] uma grande dificuldade na obtencéo de informacgdes que possam
ser consideradas confiaveis e sem riscos de serem meramente
reproducbes e colagens de outras paginas, delirios de internautas
gue se considerem génios, ou até de adolescentes que por terem um
maior conhecimento e acesso as tecnologias e linguagens utilizadas
na rede publicam paginas com 0s mais variados assuntos e muitas
vezes destituidas de qualquer contetido confiavel.*’

Sales e Toutain (2005) afirmam ainda que com o crescimento exponencial
de publicacbes, principalmente informacdes veiculadas a internet, € preciso uma
criteriosa andlise quanto a qualidade da informacdo, pois ndo existe um
monitoramento nem controle sobre o que é publicado.

Auxiliar os usuarios nas pesquisas foi considerado como muito importante
por 71,42% dos pesquisados, como importante por 14,29% e pouco importante por

14,29%. Segundo Figueiredo (1992, p. 60),

[..] € sumamente necessario e importante que o bibliotecario na
funcdo de referéncia sinta o usuario como ser humano a busca de
uma ajuda para resolver 0 seu problema de informag&do, como um
elemento que pode se sentir totalmente estranho ao ambiente da
biblioteca.
Em relacdo a sintetizar a informacéo para criar produtos personalizados
57,14% a consideram como uma competéncia muito importante, 14,29% como
importante e 28,57% como uma competéncia pouco importante. Silva (2005) afirma
que criar produtos personalizados € relevante, ndo somente como um facilitador
para a disseminacdo da informacdo, mas também para um processo de busca.
Personalizar a forma de apresentacdo € uma maneira de priorizar informacdes
pertinentes a cada usuario.
Em relagdo a competéncia atuar critica, criativa e eficientemente na
identificacdo de demandas de informacao 57,14% dos pesquisados a consideraram
como muito importante, 28,57% como importante e 14,29% como pouco importante.

Segundo Bruce (1999 apud VITORINO, 2007, p. 65) competéncia informacional

“" SALES, Ana Lidia Campos; TOUTAIN, Lidia Brand&o. Aspectos que norteiam a avalia¢io
da qualidade da informacéo em saude na era da sociedade digital. In ENCONTRO
NACIONAL DE CIENCIA DA INFORMA(;AO, 6., Salvador. Anais eletronicos... Salvador:
UFBA, 2005. Disponivel em: < http://dici.ibict.br/archive/00000487/01/AnaLidia Sales.pdf>.
Acesso em: 27 out. 2009.
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pode ser definida como: “a habilidade para reconhecer necessidades de informacao
e identificar, avaliar e usar a informagcéo eficazmente.” *®

Sobre a competéncia para gerenciar servigos e recursos informacionais, a
grande maioria dos pesquisados a consideram como muito importante, ou seja,
85,71%, e 14,29% a consideram importante. Para Silva (2005), a importancia de
gerenciar servigos e recursos informacionais, esta em “aplicar critérios de qualidade
na selegcao e uso das fontes de informacéo, disponibilidade e acessibilidade.”

Ao analisar a totalidade das respostas em relacdo as competéncias a
pratica de referéncia, observa-se que 73,46% as consideram como muito
importante, 18,38% consideram a totalidade das competéncias como importante e
somente 8,16% as consideram pouco importantes.

De acordo com a IFLA (2005 apud FARIAS E VITORINO, 2009, p. 11)

A competéncia informacional estd no cerne do aprendizado ao longo
da vida. Ela capacita as pessoas em todos os caminhos da vida, para
buscar, avaliar, usar e criar a informagdo de forma efetiva, para
atingirem suas metas pessoais, SoOciais, ocupacionais e
educacionais. E um direito humano basico, em um mundo digital, e
promove a inclusdo social em todas as nagdes.*

Para Silva (2005) essas competéncias estédo ligadas ao conhecimento do
bibliotecario nas areas dos recursos e acesso da informacdo, a tecnologia, a
administracdo e pesquisa, bem como a habilidade para o uso dessas areas do
conhecimento como base provedora da biblioteca e dos seus servicos de
informacéo.

Com relacdo ao grau de importancia das atividades que fazem parte do
trabalho do bibliotecario de referéncia (Tabela 5), observa-se que identificar as
necessidades dos usuarios corresponte a totalidade das respostas como uma
atividade muito importante. Para essa identificacdo é necessario que o bibliotecario

identifigue o motivo da necessidade da informacdo do usuario, através de uma

*8 BRUCE, Christine Susan. Workplace experiences of information literacy.
International Journal of Information Management, Guildford, v.19, n.1, p.33-47, 1999.
* INTERNATIONAL FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS AND
INSTITUTIONS (IFLA). Declaracdo de Alexandria sobre competéncia informacional e
aprendizado ao longo da vida. In: NATIONAL FORUM ON INFORMATION
LITERACY, 2005. Disponivel em: <www.ifla.org/lll/wsis/BeaconinfSoc-pt.html>. Acesso
em: 29 mar. 2009.
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entrevista, em que ele ndo deva ser nem brusco, nem abrupto ou sistematico
demais. Ele deve fazer o minimo de perguntas para a obtencdo da informacéo
necessaria e para 0 encaminhamento da resposta correta a questdo proposta
(FIGUEIREDO, 1992).

Para Martucci (2000, p. 15) “O bibliotecario de referéncia € um
profissional que [...] desenvolve processos de observagdo, compreensdo, analise,

interpretacdo e tomada de decisbes nas situacbes de referéncia que se

apresentam.”
TABELA 5 - Atividades do bibliotecéario de referéncia
Grau de importéancia Muito Pouco
. Importante .
importante importante
Atividades N. % N. % N. %
Identificar as necessidades 7 100 0 i 0 i
dos usuarios
Dar assisténcia aos usuarios 7 100 0 i 0 i
na busca de informacdes
Educar os usuarios, ou seja,
ensina-los a utilizar a 5 71,42 2 28,58 0 -
biblioteca
Analisar f~ontes de 6 85,71 1 14.29 0 )
informacédo
Avaliar servigos de 6 85,71 1 14.29 0 i
informacé&o
Fazer estudos de 5 71,42 1 14,29 1 14,29
comunidades
Avall?r a colecéo de 4 57,14 3 42.86 0 i
referéncia
Total 81,62 16,33 2,05

Quanto a dar assisténcia aos usuarios na busca de informacdes, a
resposta dos pesquisados foi em sua totatlidade considerada como uma atividade
muito importante. Grogan (1995) diz que os bibliotecarios de referéncia precisam
dedicar uma grande parte do seu tempo para prestar ajuda aos usuarios, analisando
com eles suas estratégias de busca, assistindo-os na escolha da base de dados
mais adequada, explicando-os a estrutura dessas bases e seu funcionamento e
ainda supervisonando a prépria busca.

Em relagdo a educar os usuarios no uso da biblioteca 71,42% a
consideraram como uma atividade muito importante e 28,58% como importante.
Grogan (1995) diz que os biliotecarios devem instruir os usuarios, com o objetivo de

orienta-los sobre como procurar informacdes, ou seja, ensina-los a utilizar os seus
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catalogos sejam eles impressos ou on-line, as suas base de dados ao invés de
fornecer suas proprias informacdes. Ele ainda afirma que além de ensinar a utilizar a
biblioteca, € preciso as vezes ensina-los até um certo nivel de competéncia
informacional.

Ja sobre analisar fontes de informacéo 85,71% acreditam ser essa uma
atividade muito importante, e 14,29% como uma atividade importante. Um dos
grandes problemas enfrentados hoje, é o grande crescimento de publicacbes on-
line, o que exige ainda mais dos bibliotecarios uma analise criteriosa das fontes
disponiveis enquanto a sua qualidade. De acordo com Tomaél e Valentim (2004)
existem alguns critérios a serem analisados para verificar a qualidade das fontes de
informacdo como: o corpo editorial, as credenciais dos autores, a consisténcia da
bibliografia, a autoridade do editor e da organizacdo responsavel pelo sitio que
disponibiliza a fonte.>®

Avaliar servigos de informacdo obteve o mesmo percentual da atividade
anterior apresentada, 85,71% como muito importante e 14,29% como importante. Os
servicos de informacdo devem ser analisados enquanto sua qualidade e pertinéncia
de servicos que ja existem na instituicdo e os que ainda ndo existem, levando
sempre em conta a necessidade informacional do usuario (SILVA, 2005).

Em relagéo a realizar estudos de comunidades 71,42% dizem ser uma
atividade muito importante e 14,29% a consideram como importate e a mesma
porcentagem 14,29% como pouco importante.

Avaliar a colecdo de referéncia apresentou em seu resultado 57,14%
como uma atividade muito importante e 42,86% como importante. Segundo
Figueiredo (1992, p. 110) “a colecao de referéncia dever ser forte, diversificada e
aprofundada, cobrindo varios tipos de materiais e servido de suporte ndo sé para
trabalhos bibliograficos, mas também para embasar toda a pesquisa cientifica local. “

Figueiredo (1992) ainda diz que essa cole¢do deve ser periodicamente
examinada, quanto ao seu uso, atualidade e condi¢des fisicas.

Em andlise geral quanto ao grau de importancias das atividades
desenvolvidas pelo bibliotecario de referéncia 81,62% as consideram como

atividades muito importantes, 16,33% 'como atividades importantes e somente

Y TOMAEL, Maria Inés; VALENTIM, Marta Ligia Pomim (Org.). Avaliacéo de fontes de
informacdo na internet: critérios de qualidade. Londrina: EDUEL, 2004. 155p.
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2,05% como atividades pouco importantes. Figueiredo (1992) diz que as atividades
de referéncia representam uma gama de acdes realizadas pelos bibliotecéarios, que
vao desde os servico de referéncia tradicional até os servi¢cos de referéncia on-line,
existindo uma variedade e extensdo desses servicos, de acordo com as
necessidades informacionais de seus usuarios, levando em conta a qualidade dos

mesmos.

7.6 A realizacado do servico de referéncia

Analisando a questdo sobre a importancia do servico de referéncia ser
realizado por um bibliotecério, conforme Gréfico 10, 14,29% acreditam que 0 servigo
nao precisa necessariamente ser realizado por um bibliotecério, enquanto 85,71%
acreditam sim, ser muito importante o servico de referéncia ser realizado por um

bibliotecario.
GRAFICO 10 - Realizac&o do servico de referéncia por bibliotecério

N3o precisa necessariamente ser
. T - 14,29%
realizado por um bibliotecario

Pouco importante |0%

Importante |0%

Segundo Figueiredo (1996) é o bibliotecario o profissional que tem
conhecimento sobre a colecdo ou a base de dados da biblioteca, é familiarizado com
a linguagem de interface do sistema e entendimento dos métodos de organizagéo
adotados, se o sistema for computadorizado possui também um conhecimento dos
meétodos proprios de busca logica, possuindo uma dominio das linguagens utilizadas
na indexacdo dos documentos. Mas além desses conhecimentos técnicos o

bibliotecario de referéncia deve ter um bom relacionamento com 0s usuarios o que
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é considerado o trabalho mais dificil. E por essas caracteristicas que € resaltada a
importancia desse servigo ser realizado por um bibliotecério, que é considerado
como o profissional mediador entre 0s usuarios e 0s recursos onde a informacgdes se
encontram, seja eles impressos ou eletronicos.

Com relagdo a procura pelo servico de referéncia nas bibliotecas
pesquisadas, observa-se no Gréfico 11 que, 14,29% afirmam ser 6timo a procura
por esse servico, 71,42% disseram ser bom, e 14,29% que a procura pelo servico é

razoavel.

GRAFICO 11 - Procura pelos servigos de referéncia

Otimo h 14,29%

Razosvel - 14,29%

Fraco |0%

Para que uma biblioteca obtenha o sucesso desejado quando a procura
dos usuarios pelo servico de referéncia, de acordo com Mangas (2007, p. 5) “ e
necessario “a existéncia de determinados recursos materiais e instrumentos de
trabalho, a saber: instalacbes e a localizacdo, o equipamento, as fontes e o0s
recursos de informacgéo e a criagdo de um arquivo ou base de dados”. Através da
criagdo desses recursos e de um bom atendimento pelo bibliotecéario é que a procura
por esses servicos provavelmente tende a aumentar, pois segundo Ribeiro (1938)
“[...] a imagem que o usuario guarda da biblioteca vai depender das experiéncias
que ele vivenciou na mesma, [...] € que 0 custo para conseguir um NoOvo usuario

equivale a cinco vezes o de manter satisfeito o que ja ganhamos.”*

>l RIBEIRO, Rejane Maria Rosa. Marketing de servicos e relacionamento: solugéo para
melhoria do status das bibliotecas?. In. CONGRESSO BRASILEIRO DE
BIBLIOTECONOMIA, DOCUMENTAGAO E CIENCIA DA INFORMACAO, 23., 2009,
Bonito, MS. Anais eletronicos... Bonito: FEBAB, 2009. 1 CD-ROM.
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7

Ao questionar sobre como € realizado o servico de referéncia nas
bibliotecas onde trabalham (Grafico 12), 28,57% disseram que o servico é realizado
por todos os funcionarios e que nao possuem um setor especifico para esse servico,
42,84% afirmaram que o servico é realizado por um bibliotecario e possui um setor
especifico para a realizacao desse servico e j4 28,57% dos pesquisados informaram
que o servico é realizado por um bibliotecario, mas que a biblioteca nao dispfe de

um setor especifico para a realizacdo do mesmo.

GRAFICO 12 - Realizac&o do servico de referéncia

Ndo realiza o servico de referéncia |0,00%

E realizado por todos os

funciondrios, e possui um setor de |0,00%
referéncia

E realizado por todos os funcionarios

da biblioteca, e ndo possui um setor _ 28,57%

de referéncia

E realizado por uma bibliotecario, e
possui um setor de referéncia
E realizado por um bibliotecario, mas
~ - A 28,57%
ndo possui um setor de referéncia

Para que o servico de referéncia seja oferecido de maneira eficiente e

eficaz o ideal é que ele seja seja realizado por um bibliotecério e que a biblioteca
tenha um local destinado somente a prestacdo desse servico. De acordo com
Mangas (2007), para a realizacdo de um servico de referéncia é exigido antes de
mais nada selecionar um espaco fisico dentro da biblioteca destacando as seguintes
caracteristicas:
a) propriedades fisicas do espaco, observando dimensdes e condi¢cdes
ambientais como luz, um lugar com pouco ruido e climatizado;
b) localizagdo: deve estar situado numa zona de passagem, bem
sinalizado e com facil localizacdo por parte dos usuarios, de

preferéncia proximo da entrada e da colecéo de referéncia.
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Recomenda-se ainda que dentro desse setor seja criado duas zonas
distintas, sendo uma composta por um balcéo de referéncia e outra, mais afastada e
resguardada, que permita receber 0s usuarios que tenham uma questdo
relativamente longa ou que necessitam de alguma privacidade.

Para melhor realizagdo do servigo de referéncia Mangas (2007) ainda diz
que esse setor deve estar equipado com alguns instrumentos indispensaveis para
um bom atendimento como: telefone, fax, computadores conectados a internet e
com sistemas de gravagcao de CD’s e DVD’s, permitindo além do atendimento
presencial a realizagdo do servico online, através de e-mail ou de formularios
eletrbnicos. O setor deve contar ainda com um aparelho de fax, scanner e uma
fotocopiadora.

Figueiredo (1992) diz que além desses arranjos fisicos e materiais, o
bibliotecario deve criar algumas normas adminstrativas em relagdo ao atendimento,
como: determinar um tempo que seja adequado para atendimento de cada tipo e
nivel de usuario, designando auxiliares para apoiarem a tarefa de referéncia;
preparacdo de manual que explique as tarefas e responsabilidades do biblitecario de
referéncia; estabelecer reunides periédicas com os catalogadores; manutencéo e
atualizacdo da colecéo de referéncia, devendo ainda estabelecer os tipos e niveis de
servigos a serem oferecidos embasados em um amplo estudo de usuarios.

Portanto para que esse servico seja bem aproveitado pelos usuarios, o
bibliotecario deve divulgar de todas as maneiras possiveis 0s servicos disponiveis,
utilizando de todos 0s mecanismos como: guias impressos, palestras, lista de novas
aquisicdes, orientacao e treinamento de usuarios, manuais de instru¢do impressos e
online, por que segundo Grogan (1995) “mesmo o usuario habitual de bibliotecas
pouco sabe a respeito das tarefas [servicos] que os bibliotecarios executam, e os

nao usuarios inevitavelmente saberdo muito menos.”
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8 CONCLUSAO

Conseguir tornar uma biblioteca totalmente auto-sustentavel, em relacéo
a aquisicao de acervo, é hoje considerada uma missdo quase impossivel, mas
manté-la funcionando de forma que possa atender as necessidades de seus
usuarios € um dever. Por isso, é importante a realizacdo de um excelente servico de
referéncia, que permita dar apoio e subsidio aos usuarios na busca e recuperacao
da informacao em qualquer suporte e em qualquer lugar que ela esteja.

O presente trabalho conseguiu alcancar o seu objetivo que era avaliar o
servico de referéncia nas instituicbes de ensino superior do centro-oeste mineiro,
observando a existéncia de um setor especifico para a realizacdo dessas atividades,
realizados através da aplicacdo de questionarios e comparados com o referencial
teorico de estudo.

Em relacdo ao campo de estudo, pode-se dizer que o numero de
instituicbes que aceitaram a participar da pesquisa a tornou relevante sendo que
entre dezenove instituicdes selecionadas sete responderam aos questionarios, uma
ndo aceitou a participar por ndo ter um bibliotecério em sua instituicdo, e outras duas
alegaram néo realizarem esse tipo de servico, por iSso nao seria possivel participar
da pesquisa. Como o0 objetivo dessa pesquisa era avaliar o servi¢o de referéncia nas
bibliotecas dessas instituicdes, todas essas citadas acima sdo validas como analise,
0 gque torna uma porcentagem acima de 50% da populagéo levantada.

Retomando o problema inicial da pesquisa em que se apresentava a
seguinte questdo: As bibliotecas das Instituicdes de Ensino Superior do Centro-
Oeste Mineiro realizam o servico de referéncia, atendendo as necessidades
informacionais dos seus usuarios?

Confirma-se a hipétese levantada que a maioria das bibliotecas das
instituicdbes de ensino superior do centro-oeste mineiro, prestam algum servico de
referéncia, mas a grande maioria ainda ndo despertou para a importancia da criagéo
de um setor especifico para a realizacdo dessas atividades. Um espaco em que
usuario possa contar com um profissional que esteja disponivel para ajuda-lo e
orientd-lo nas suas buscas por informacdo, desde a mais simples até a mais

complexa. Um profissional que além de conhecimento das técnicas da referéncia
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consiga manter sempre um bom relacionamento com 0S USUarios, 0 que muitas
vezes é considerado como a parte mais dificil dentro do servico de referéncia.

Contudo, é preciso que os bibliotecarios percebam que a cada dia, a
evolucdo das tecnologias e 0 aumento da producao cientifica, tanto impressa quanto
no meio digital, torna o usuario mais dependente da ajuda do bibliotecario para a
recuperacéo da informacéo desejada. Ele precisa de um profissional que lhe mostre
qual a informacédo e fonte confiavel, quais os mecanimos Ihe possibilitam obter a
informacédo desejada, até mesmo nas proprias bases de dados da biblioteca, que
possuem uma linguagem “denominada na indexagdo como linguagem artificial” para
indexar os documentos, e que dificiimente os usuérios tem conhecimento desse
vocabulario. E preciso que o bibliotecario crie um espaco, onde o usuario possa sem
restricbes, ter alcance a um profissional sempre disposto a ajudar e oferecer novos
servicos, que faz com que a biblioteca torne-se cada vez mais frequentada e
utilizada, pois os servicos prestados pelo setor de referéncia podem ser
considerados como o principal “Marketing” de uma biblioteca.

Assim, para maior visdo sobre a necessidades da criacdo de um espaco
para a realizacdo do servico de referéncia, e sobre 0s servicos prestados,
recomenda-se uma pesquisa sob a visdo dos usuarios, questionando o
conhecimento sobre os mesmos servicos que as bibliotecas afirmam prestar,

fazendo uma comparacéo entre as duas visoes.
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CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA
Decreto publicado em 05/08/2004

Mantenedora: Fundagéo Educacional Comunitaria Formiguense — FUOM

APENDICE A - FORMULARIO PARA COLETAS DE DADOS

Pesquisa: O servico de referéncia nas bibliotecas das Instituicdes do Centro-Oeste
Mineiro

Aluno: Eduardo César Borges

Orientadora: Prof. Mestra Marina Cajaiba Silva

1 Nome da Instituicéo:

2 ldade do Profissional responsavel pelo servico de referéncia:
( )20a30anos

( )31 a40anos

( )41a50anos

( ) acima de 50 anos

3Sexo: ( )F ( M

4 Nivel de formacéo académica:
( ) Graduacao

( ) Especializado

() Mestrado

( ) Doutorado

() Outro, especifique:

5 Curso de graduacao:

6 Ano de conclusao:

7 Tipo de Instituicdo na qual trabalha:
( ) Publica ( ) Privada
8 Cargo/funcéo que exerce:

( ) bibliotecario(a) de referéncia
( ) Bibliotecario responsavel



64

( ) Outro

9 Tempo de atuacao na instituicao:

) inferior a um ano
)de 1 ab5anos

) de 6 a 10 anos

) acima de 11 anos

AN NN N

10 A quanto tempo trabalha com o servigo de referéncia dentro desta Instituicdo?
( ) menos de 1 ano

( )delab5anos

( )de6allanos

( ) acimade 11 anos

( ) nédo trabalho com o servico de referéncia

11 Atribua notas, por ordem de importancia, as atividades indicadas abaixo que
fazem parte do trabalho do bibliotecario de referéncia:

(1) Pouco Importante (2 ) Importante ( 3) Muito Importante

( ) Identificar as necessidades dos usuarios

( ) Dar assisténcia aos usudrios na busca de informacdes

( ) Educar os usuarios, ou seja, ensina-los a utilizar a biblioteca
() Analisar fontes de informagé&o

() Avaliar servigos de informagéao

( ) Fazer estudos de comunidades (estudo de usuarios)

() Avaliar a colecéo de referéncia

() Outras. QUAIS? .....vvvviiiieeeiiieeeeeeeeeee,

12 Atribua notas, por ordem de importancia, as competéncias que considera
fundamentais a pratica de referéncia:

(1) Pouco Importante ( 2) Importante ( 3) Muito Importante

() Conhecer recursos para a recuperacao da informacao

( ) Identificar recursos informacionais

() Avaliar a qualidade, a autenticidade e o custo das fontes de informacéo

() Auxiliar o usuario nas pesquisas

() Sintetizar a informagé&o para criar produtos personalizados

( ) Atuar critica, criativa e eficientemente na identificacdo de demandas por
informacdes de qualquer natureza e nivel de complexidade

() Gerenciar servicos e recursos informacionais

() Outras. Quais?
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13 Atribua notas, por ordem de relevancia de realizac&o, os servi¢cos de referéncia
gue sao realizados na Biblioteca que vocé trabalha:

(1) Muito realizado (2) Pouco realizado (3) Nao realiza

() Pesquisa on line do acervo da biblioteca

( ) Comutacéao bibliografica

( ) Fornecimento de cépias on line, respeitando os direitos autorais e a liberdade de
disseminacéao do original

() Empréstimo entre bibliotecas

( ) Entrega de material

( ) Preparacéo de traducdes

() Questdes de referéncia simples e complexas
() Localizag&o de material

( ) Levantamento bibliografico

() Servicos de alerta eletronico

() Orientac&o ao usuario

() Normalizacao bibliografica

( ) Disseminacéao da informacéo

( ) Elaboracéo de ficha catalogréfica

( )Outros. Quais?

14 Assinale as principais mudancas que ocorreram no seu trabalho nos ultimos
cinco anos

() Automacéao de servigos

( ) Criacéo de biblioteca virtual e digital

( ) Criagéo de servico de referéncia virtual
( ) Implantac&o dos principios de qualidade
() Outras. Quais?

15 Sobre a realizacao do servico de referéncia na Biblioteca a qual vocé trabalha
responda:

( ) E realizado por um bibliotecario, mas ndo possui um setor de referéncia que é
especifico para a realizacédo dessas atividades;

( ) E realizado por um bibliotecério, e possui um setor de referéncia destinado
somente para essas atividades

( ) E realizado por todos os funcionérios da Biblioteca, e ndo possui um setor de
referéncia que é especifico para a realizacao dessas atividades;

( ) E realizado por todos os funcionérios da biblioteca, e possui um setor de
referéncia destinado somente para essas atividades.

() N&o é realizado o servigo de referéncia.
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16 Na sua opinido, o fato do servico de referéncia ser realizado por um bibliotecario
é:

( ) Importante

( ) Pouco Importante

() Muito importante

() N&o necessita necessariamente ser realizado por um bibliotecério.

17 De acordo com o numero de usudrios cadastrados em sua biblioteca, vocé
considera a procura pelo servico de referéncia:

( ) fraco

( ) razoavel

() bom

( ) otimo

18 Com os avancos tecnologicos e a automacao das bibliotecas, responda:

( ) o usuario tornou-se auto-suficente dispensando o auxilio do bibliotecario

() o usuario tornou-se mais dependente do auxilio do bibliotecario

( ) ndo ouve nenhuma alteragdo com 0s usuarios em relacéo a esses servicos.
() o usuério tornou-se independente, mas nédo dispensa a ajuda do bibliotecario

Fonte: SILVA, 2006. Adaptado.
DORIGON, Derli Sandra. Gestdo de operacfes e qualidade dos servi¢cos nas
unidades de informag&o. 2006. 203 p. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da
Informacéo)-Universidade Federal de Santa Catarina, Florianépolis, 2006. Adaptado.
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ANEXO A - TERMO DE ACEITE DE ORIENTAGCAO

CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA
Decreto publicado em 05/08/2004

Mantenedora: Fundagao Educacional Comunitaria Formiguense — FUOM

Trabalho de Conclusdo de Curso
UNIFOR-MG

Definicao de Professor-Orientador e Tema

Aluno: Eduardo César Borges

Matricula: 200767

Curso: Biblioteconomia

Disciplina: Orientagéo de TCC

Enderego Residencial:
Rua: Av. Isabel de Castro, 341
Bairro: Américo Silva CEP: 35590-000
Cidade: Lagoa da Prata UF: MG
Telefone(s): (37) 3261-3621 / (37) 9111-8969
E-mail(s): eduardoceborges@hotmail.com

Tema do Trabalho:

O servigo de referéncia nas bibliotecas das Instituicdes de Ensino Superior do Centro-Oeste Mineiro,
e a existéncia de um setor especifico para a realizagio desse servico.

Termo de aceite de orientacdo |

Eu, Professora Mestre Marina Cajaiba da Silva assumo o compromisso de orientar o(a) referido(a)
aluno(a) no seu projeto de concluséo de curso (TCC), para tanto, comprometo-me a:
1) Dedicar-me, com zelo e profissionalismo, as atividades de orientagdo exigidas pela

instituicao;
2) Orientar o aluno acompanhando-o em todas as etapas do trabalho proposto, incentivando-o
ao estudo e a produgéo do conhecimento cientifico. g
Menie, Corpadeg
Marina Cajaiba da Silva
Professora Orientadora

Sénia)!?ucia Silva

Coordenadora do Curso

Eduard%esma?rﬂ‘éorges

Aluno

Formiga, 16/3/2009

Av. : Dr. Arnaldo de Senna, 328 — Agua Vermelha — Cep: 35570-000 — Formiga — MG — Telefax: (37) 3329-1400
http: /mwww.uniformg.edu.br — e-mail: uniformg@unifermg.edu.br



68

CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA
Decreto publicado em 05/08/2004

Mantenedora: Fundacédo Educacional Comunitaria Formiguense — FUOM

ANEXO B - Carta de apresentacao de aluno

CARTA DE APRESENTACAO DE ALUNO

Formiga, de de 2009

Nome da Instituicéo

Syrlei Maria Ferreria, professora e orientadora do Trabalho de Concluséo de Curso do Curso
de Biblioteconomia do Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas e Exatas do UNIFOR-MG (Centro
Universitario de Formiga), vem apresentar o aluno Eduardo César Borges do 8° periodo de
Biblioteconomia, para que desenvolva seu trabalho de Conclusdo de Curso, nesta instituigao.

Na oportunidade agradece a atencdo dispensada e assegura que as informacdes obtidas ou
geradas no desenvolvimento do trabalho serdo utilizadas apenas com o cunho cientifico, mantendo e

resguardando a integridade da empresa.

Atenciosamente,

Marina Cajaiba da Silva
Professora Orientadora

Sonia Lucia Silva
Coordenadora do Curso

Eduardo César Borges
Aluno

Av. : Dr. Arnaldo de Senna, 328 — Agua Vermelha — Cep: 35570-000 — Formiga — MG — Telefax: (37) 3329-1400
http: //www.uniformg.edu.br — e-mail: uniformg@uniformg.edu.br
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CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA
Decreto publicado em 05/08/2004

Mantenedora: Fundacédo Educacional Comunitaria Formiguense — FUOM

ANEXO C - Declaracédo de aceite da empresa

DECLARAGAO DE ACEITE DA EMPRESA

A empresa denominada

sediada na cidade de CNPJ declara, junto a

coordenacdo do Curso de Biblioteconomia do Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas e Exatas do
UNIFOR-MG (Centro Universitario de Formiga), aceitar que o aluno Eduardo César Borges, do 8°
periodo do curso de Biblioteconomia desenvolva o Trabalho Pratico em seu estabelecimento,
aceitando que as informacBes obtidas e/ou geradas sejam utilizadas com o cunho cientifico, desde
que mantenham a integridade da empresa.

Por ser verdade, firma a presente.

Formgia/MG de de 2009.

Nome da Instituicdo
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ANEXO D - Carta de ciéncia e autorizagcao

COMITE DE ETICA EM PESQUISA EM SERES HUMANOS E ANIMAIS
COEPEAH - UNIFOR-MG

CARTA DE CIENCIA E AUTORIZACAO

Eu, , Diretor

permito que Eduardo César Borges, académico do 8° periodo do curso de Biblioteconomia do
UNIFOR-MG apligue um questionario nesta instituicdo, necesséario para a elaboracdo de seu
Trabalho de Conclusdo de Curso intitulado “O servico de referéncia nas Instituicdes de Ensino
Superior do Centro-Oeste Mineiro”. Dou permisséo para que sejam obtidas fotografias, flmagens ou
gravagOes para fins de pesquisa cientifica.

Ressalta-se o fato de que os nomes dos voluntarios permanecerdo em sigilo. Autorizo,

portanto, o contato com o(s) voluntario(s) da pesquisa.

Diretor da Instituic&o

Eduardo César Borges
Aluno

Formiga, de de 2009.
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ANEXO E - Termo de consentimento livre e esclarecido

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O SERVICO DE REFERENCIA NAS INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR DO CENTRO-OESTE
MINEIRO

Eu, , Diretor ,

declaro para fins de autorizacéo de coleta de dados na biblioteca , que fui

devidamente esclarecido sobre esse projeto desenvolvido pelo aluno Eduardo César Borges sob
orientacdo da Professora Mestre Marina Cajaiba da Silva lotado no Curso de Biblioteconomia do
Instituto de Ciéncias Sociais, Aplicadas e Exatas do Centro Universitario de Formiga — UNIFOR-MG.
Estou ciente que, a qualquer momento:
e Poderei retirar meu consentimento sobre a coleta de dados na instituicdo gerida por mim;
e Todas as informacdes obtidas serdo confidenciais, portanto, os nomes dos envolvidos nao
serdo revelados;
¢ Nao haverd nenhuma despesa pessoal, tampouco alguma compensacéo financeira;
e Em qualquer etapa da pesquisa, poderei ter acesso aos dados, bem como aos responsaveis
pelo projeto para eventuais esclarecimentos ou davidas;
e Os dados dessa pesquisa poderdo ser utilizados pelos pesquisadores em publicacdes de

natureza cientifica.

Diretor da Instituicédo

Eduardo César Borges
Aluno

Formiga, de de 2009.
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ANEXO F - Declaracao de obrigatoriedade de sigilo

DECLARAGAO DE OBRIGATORIEDADE DE SIGILO

Ao Exmo Sr.

Diretor de

Eu, Eduardo César Borges, aluno do 8° periodo do Curso de Biblioteconomia do Instituto de
Ciéncias Sociais Aplicadas e Exatas do UNIFOR-MG, declaro estar ciente da obrigatoriedade do
sigilo que envolve os trabalhos de pesquisa de campo, bem como a publicacdo dos mesmos estar
ligada & autorizacé@o dos envolvidos desde que essa nao afete direta ou indiretamente a Instituicdo ou

alguns dos envolvidos.

Por ser verdade, firmo a presente declaracéo.

Formiga, de de 20009.

Eduardo César Borges
Aluno
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ANEXO G - Termo de responsabilidade

TERMO DE RESPONSABILIDADE

Eu, Marina Cajaiba da Silva, Professora Mestra do Centro Universitario de
Formiga — UNIFOR-MG, do curso de biblioteconomia, portador do R.G. n°

e, CIC n° , residente a rua Olimpus, 119 -

Bairro Ana LUcia, na cidade de Sabara, CEP-34710-110, orientador da pesquisa do
meu aluno de graduacdo Eduardo César Borges RG n° MG-10.343.118 e, CIC n°
050.826.706-46 regularmente matriculado no curso Biblioteconomia do Centro
Universitario de Formiga — UNIFOR-MG, sou responsavel pelo desenvolvimento do
Projeto de Pesquisa intitulado “O servico de referéncia nas bibliotecas das
instituicbes de ensino superior do centro-oeste mineiro.

Declaro que conheco e cumprirei os requisitos da Res. CNS 196/96 e suas
complementares. Comprometo-me a utilizar os materiais e dados coletados
exclusivamente para os fins previstos no protocolo e a publicar os resultados sejam
eles favoraveis ou ndo. Aceito as responsabilidades pela conducédo cientifica do

projeto acima.

Marina Cajaiba da Silva
Professora orientadora

Formiga / /2009
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ANEXO H - PARECER CONSUBSTANCIADO

CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA

CREDENCIAMENTO: Decreto Publicado em 05/08/2004
RECREDENCIAMENTO: Decreto Publicado em 15/12/2006

Mantenedora: Fundagdo Educacional Comunitaria Formiguense — FUOM

PARECER CONSUBSTANCIADO

Parecer N°. 70/2009

Pesquisador (a) Responsavel: Marina Cajaiba da Silva

Equipe executora: Eduardo César Borges

Tipo de Pesquisa: Trabalho de Conclusido de Curso — Biblioteconomia
Registro do COEPAH/UNIFOR-MG: 16/06/2009 Processo N°. 72/2009
Instituicdo onde sera desenvolvido: Instituicoes de Ensino Superior do
Centro-Oeste Mineiro

Grupo: 1ll

Situagdo: APROVADO

O Comité de Etica em Pesquisa do Centro Universitario de Formiga
analisou o processo N°. 72/2009, referente ao projeto de pesquisa: “O servigo
de referéncia nas bibliotecas das instituicdes de Ensino Superior" tendo
como pesquisadora responsavel Marina Cajaiba da Silva, cujo objetivo é
"Avaliar o servigo de referéncia nas bibliotecas das Instituicdes de Ensino
Superior do Centro-Oeste Mineiro, destacando a importincia da
existéncia de um setor especifico para realizagdo desse servigo"

Assim, em conformidade com os requisitos éticos, somos de parecer
favoravel a realizagdo do projeto classificando-o como APROVADO, pois o
mesmo atende aos requisitos fundamentais da Resolugdo 196/96 e suas
complementares do Conselho Nacional de Satide/MS.

Porém, este CEP solicita que antes de iniciar a coleta dos dados, seja
enviado um oficio esclarecendo:

e O delineamento da pesquisa, na metodologia cita amostra com os
critérios de excluséo e incluséo, qual a porcentagem de perdas que
nao torna insignificante o trabalho?

e Como a professora ira validar um questionario sendo aplicado a
apenas quatro pessoas, quem aplicara os questionarios, serio
quantos questionarios(um para teste e outro para o trabalho?), sido
resultados esperados ou ja é uma conclusio, na carta de
apresentacdo quem é o orientador do projeto, as cartas de
apresentacdo e termos de consentimento sdo de quatro

instituicdes, este é o numero total da pesquisa?

AV.: DR. ARNALDO DE SENNA, 328 - AGUA VERMELHA — CEP: 35570-000 — FORMIGA — MG — FONE: (37) 3329-1400
http://iwww.comitedeetica.uniformg.edu.br — e-mail: comitedeetica@uniformg.edu.br

74



T CENTRO UNIVERSITARIO DE FORMIGA

U N":D'\% CREDENCIAMENTO: Decreto Publicado em 05/08/2004
RECREDENCIAMENTO: Decreto Publicado em 15/12/2006

Mantenedora: Fundagao Educacional Comunitéria Formiguense — FUOM

Solicita-se a pesquisadora o envio a este CEP, de relatérios parciais
sempre quando houver alguma alteragdo no projeto, bem como o relatério final
gravado em CD-ROM.

Formiga, 10 de agosto de 2009.
) fi
K{//(/ « Kp A
lvani Pose Martins de Padua
Coordenadora do COEPEAH/UNIFOR-MG
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