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Resumo:

O presente texto aborda como tema principal de investigagdo o servigo de referéncia em
unidades de informag¢do. Tem o propdsito de verificar o impacto desse tema na literatura
publicada no Brasil, ao longo dos tempos, de modo a reconhecer o potencial desse servico e as
prdticas e inovagoes realizadas, sobretudo a partir da construgdo dos acervos digitais e a
disponibilizagcdo destas colecbes na internet. O estudo compreende uma revisdo de literatura,
cujo objetivo é apresentar os assuntos de pesquisa sobre o tema, considerando como materiais
a serem analisados, artigos publicados em periodicos brasileiros, sem delimitacdo de tempo.
Alem dos contetidos dos artigos, expoem-se, também, alguns dados bibliométricos, como ano
de publicacdo e revistas envolvidas, o que confere uma abordagem mista ao estudo. A busca
aos artigos realizou-se em duas bases de dados brasileiras pertencentes a Ciéncia da
Informacdo: Base PERI/UFMG e Base de Dados em Ciéncia da Informag¢do, com o uso do termo
“servico de referéncia”. Os resultados indicaram que os assuntos mais tratados nos artigos
investigados contemplam aspectos relacionados a gestdo do servico de referéncia, a sua
aderéncia ao modelo digital, a relagcdo desse servigo com os usudrios da informacgdo, a
educacdo de usudrios e profissionais e ao processo de comunicagdo e mediagdo que permeia
esse fazer bibliotecdrio. Concluiu-se que o tema vem se fortalecendo, ao longo dos tempos,
sobretudo com as tecnologias digitais, as quais potencializam esse servi¢co, sem, contudo,
eliminar ou reduzir a importdncia do fator humano no processo de referéncia.

Palavras-chave: Servico de Referéncia. Servico de Referéncia Digital. Mediagdo em
bibliotecas. Relacdo interpessoal.

Eixo tematico: Eixo 6: Gestdo de bibliotecas
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1 INTRODUGAO

Os estudos desenvolvidos nos campos da representagédo, organizagdo e uso do
conhecimento tém tido especial atencdo por parte dos pesquisadores da area de
Ciéncia da Informagédo. O interesse de investigacdo desses campos tem se
intensificado, principalmente, a partir do processo de informatizagdo das praticas
bibliotecarias, cujas técnicas, métodos e estratégias vém sendo reformuladas,
considerando as potencialidades das tecnologias digitais na ampliacdo de acesso ao
conhecimento por parte dos sujeitos da informacéao.

A construgcdo de bibliotecas digitais, com vistas a disponibilizacdo do acesso ao
conteudo dos documentos de um acervo, contribuiu para a disseminacdo e a
visibilidade da producao cientifica e é, certamente, uma grande conquista no século
XXI. No entanto, segundo Marcondes et al. (2005) e Tammaro e Salarelli (2008),
instituir e gerenciar essas colegdes nao tém sido uma atividade simples, uma vez que
diversos problemas surgem, como os relacionados a preservagdao, a seguranga, a
confiabilidade das informacdes, dentre muitos outros.

A esses desafios inerentes as atividades de organizagao, representagédo e gestao
das bibliotecas digitais, soma-se também a preocupagdo com O acesso € uso da
informagédo disponibilizada nas plataformas digitais. Em relagdo a esses desafios,
destaca-se que, além das acgdes profissionais em prol da disponibilizacdo das colegdes
digitais, também sejam realizadas atividades de intervencdo que estejam focadas no
principal elemento ou agente das bibliotecas: os usuarios da informacgao.

A literatura de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo, nas ultimas décadas, vem
valorizando o usuario como condigao basica para a melhoria dos produtos e servigos de
informagdo. O publico-alvo de uma biblioteca representa a razdo de ser da unidade,
como destacado por Figueiredo (1992), ao discorrer sobre o valor dos estudos de uso e
usuarios. Mas, além desse aspecto que aponta o usuario como o foco dos sistemas de
informacdo, ressalta-se que nas plataformas digitais o usuario pode ter acesso as
bibliotecas que passaram a vivenciar a mudanca da nog¢ao do tempo e do espaco
proporcionada pela web.

Ranganathan (2007), ao formular as Leis da Biblioteconomia — mesmo que diante
de um contexto nao digital - reforcou que a biblioteca precisa se adequar as
necessidades dos usuarios, considerando as particularidades de cada sujeito. Tammaro
e Salarelli (2008) mencionam que o publico da biblioteca digital € quem possui
condicbes para avaliar os servigos e, a partir dessa avaliagao, os profissionais podem
estabelecer politicas especificas para melhoria do que é ofertado.

Considerando a importancia do usuario no contexto das bibliotecas tradicionais e
digitais, reforga-se o potencial desempenhado pelos servicos de referéncia, que
constitui uma das maiores representatividades das praticas de mediagcao (ALMEIDA
JUNIOR, 215). Pode-se afirmar que esse sujeito representa o ponto de convergéncia de
todos os fazeres demandados na representacdo da informagdo, sendo o servico de



referéncia a atividade de intervengao que possibilita ligar os documentos de um sistema
aqueles que buscam informacéo para resolver diferentes questdes.

O servico de referéncia € o elo entre acervo e usuario, colocando em sintonia a
biblioteca e a comunidade, o que viabiliza uma maior interagdo e aproveitamento dos
recursos oferecidos pela unidade de informagdo, como nos ensina Grogan (1995).
Embora o servigo de referéncia seja de suma importancia, segundo Accart (2012), ele
nao € devidamente valorizado, seja na propria biblioteca, seja na instituicdo que a
abriga. Devido a importancia desse servico, “[...] ele deve ser um servigo de qualidade,
concebido com uma orientagdo que privilegia os clientes”, seja oferecido de forma
presencial ou digital (ACCART, 2012, p. 13).

O autor destaca que a referéncia digital tem acarretado novos desafios aos
organizadores de bibliotecas digitais, estando o fracasso, muitas vezes, ligado a
ineficiéncia de uma politica de informacao e a um planejamento adequado e especifico
que garanta a gestao do servigo. Discorre, ainda, que a referéncia n&do é um tema novo,
e que este servico no formato digital tende a se consolidar como a forma de
atendimento mais predominante, no futuro, em que a mudanga ocorre, apenas, na
‘maneira de responder aos usuarios, com o0 emprego dos recursos da internet’
(ACCART, 2012, p. 12).

O termo “servigco de referéncia” foi mencionado pela primeira vez, na literatura, a
partir de um artigo publicado no periddico American Library Journal, no ano de 1876,
cujo autor é o bibliotecario Samuel Green, a quem se deve a criagcdo de um servico de
assisténcia aos leitores nas bibliotecas norte-americanas, no final do século XIX. Os
beneficios desse servigo foram expressivos, a ponto de ele ter se espalhado a todas as
modalidades de biblioteca, atingindo, na sequéncia, o contexto europeu. Na década de
1930, com o desenvolvimento da Documentacdo, Paul Otlet, em seu Tratado de
Documentacgao, fez uma prévia mengao ao servigo de referéncia interfaciado com o
auxilio do computador e que, nos tempos atuais, pode ser chamado de servico de
referéncia digital.

O diferencial do servigo de referéncia esta no fato de ele centrar-se no usuario da
informagdo, cuja preocupagdo € atender uma necessidade informacional
(FIGUEIREDO, 1992; GROGAN, 1995; CUNHA; PESSOA, 2007; ACCART, 2012). E
esse tema é pertinente, sobretudo em tempos de avangos tecnoldgicos, em que
atividades técnicas e operacionais tém sido colocadas em primeiro plano, em
detrimento as relagdes interpessoais, pautadas em valores humanos.

Desde a virada do século XX ao XXI, essa questdo vem sendo abordada por
alguns estudiosos, tal como em Gorman (2001), para quem, bibliotecarios, por meio de
um servico de referéncia adequado, acolhem com cordialidade os usuarios e,
considerando os valores humanos, pautados na ética, estdo comprometidos com a
liberdade intelectual, que se concretiza “[...] como um bem social em si € como propicio
para um ambiente no qual possam levar vidas felizes e produtivas. No mundo dos
valores, 0 pessoal e o social sdo duas paginas na mesma folha” (GORMAN, 2001, p.
169, tradugao nossa).

Devido a importancia do servico de referéncia nas bibliotecas, as mudancas por
que tem passado com o aparecimento das bibliotecas digitais, os possiveis desafios
existentes e as expectativas para o futuro, € que se apresenta esta revisao de literatura,
cujo objetivo é apresentar os assuntos de pesquisa sobre o servico de referéncia
publicado em artigos de periddicos brasileiros.



2 METODO DA PESQUISA

Este estudo se caracteriza como descritivo e exploratério, de abordagem quali-
quantitativa, com procedimentos de uma revisao de literatura. A revisao foi realizada na
Base de Dados em Ciéncia da Informac¢ao (BRAPCI) e na Base de Dados PERI/UFMG,
com o uso do descritor “servigo de referéncia”, sem delimitagdo de tempo.

Os procedimentos praticos adotados na revisao de literatura foram realizados em
etapas, conforme as quatro divisdes estabelecidas por Gil (2009): 1 - leitura exploratéria
do material; 2 - leitura seletiva, ou seja, focando apenas nas partes de interesse da
pesquisa; 3 - leitura analitica, cuja finalidade € ordenar e sumariar as informagdes
contidas no material bibliografico; e 4 - leitura interpretativa, a qual finaliza o processo,
na tentativa de estabelecer a relacdo entre o conteudo das fontes levantadas e outros
conhecimentos.

A fim de conduzir a etapa 2, foram determinados os critérios de inclusdo dos
trabalhos a compor a amostra de analise. Os critérios foram: 1 — trabalho no formato de
artigo com conteudo de revisdo, de pesquisa, ensaio ou relato de experiéncia; 2 —
descritor presente no titulo e resumo; 3 — trabalhos publicados no idioma portugués; 4 —
artigo que contemple, como foco principal de analise, o servico de referéncia em
unidades de informacgao; e 5 - artigo nao repetido.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES PARCIAIS

A partir da busca na base PERI/UFMG, obteve-se um total de 63 trabalhos, cujos
critérios de inclusao permitiram a selecdo de 20 artigos. Na base BRAPCI, dos 44
trabalhos recuperados, 30 deles atendiam os critérios de sele¢cdo, sendo, portanto,
inseridos na amostra. Foi selecionado para analise um total de 50 artigos brasileiros
que versam sobre servigco de referéncia em unidades de informacéo.

Na terceira e quarta etapa, foi realizada analise detalhada dos 50 artigos, com
destaque aos principais assuntos abordados em cada um deles, sobretudo no que
tange aos resultados alcangados nas investigagdes. A partir dos assuntos discorridos
nos artigos, eles foram distribuidos em categorias tematicas, conforme apresentado no

quadro 1.
Quadro 1 — Categorias de tema e assuntos relacionados
Categoria tematica Principais desdobramentos de assuntos
Planejamento, gestao e avaliagao - Metodologias de mensuracdo e modelos de avaliagao; -

Melhoria continua; - Modelos de gerenciamento; - Otimizagéo
da busca; - Tempo de resposta; - Satisfagdo do usuario; -
Politicas e procedimentos informacionais

Servigo de Referéncia Digital - Automatizagdo dos servigos; - Tipos de servigos; - Midias
sociais; - Chat, e-mail e videoconferéncia; - Tecnologia Wiki; -
Tecnologia RSS; - Principios da referéncia; - Agente mediador
Uso, satisfacdo e aproximacdo com | - Disseminagédo seletiva; - Marketing e inovacgéo; - Midias

usuarios sociais; - Servicos de alerta; - Aplicativo de mensagem
Educagao do usuario e competéncia | - Capacitagcdo de usuarios; - Adequagao e inovagao
informacional profissional; - Treinamentos; - Busca e recuperagdo da
informacgao; - Formacgao profissional; - Fator humano
Comunicagao e mediagao - Teoria de Nonaka e Takeuchi; - Processos e fases da

referéncia; - Uso do catalogo eletrdnico; - Atendimento
humanizado; - Comunicagdo sincrona e assincrona

Fonte: Dados da pesquisa (2019).



Os desafios que permeiam a pratica do servico de referéncia viabiliza a
necessidade de planejamento e gestdao, e a avaliacdo € um fator essencial para
garantir o sucesso na implementagao de um servigo de qualidade. Essa € uma questao
abordada nos estudos, e a satisfagdo das necessidades € o principal alcance almejado.
Para atender a este requisito, as instituicdes precisam criar politicas de informagao que
conduzam as iniciativas voltadas a referéncia digital.

O servigo de referéncia digital é outra categoria tematica presente na maioria
dos artigos, cujo foco das investigagdes tem sido direcionado aos tipos de servigo,
através de midias sociais, implantagao de chat, uso do e-mail, dentre outras tecnologias
interativas e colaborativas. Além disso, alguns trabalhos mencionam que a esséncia do
servico digital é decorrente dos principios tedricos e metodoldgicos do servigo
presencial, cujo principal personagem é o bibliotecario, considerado como agente
acolhedor, humanizador e mediador.

E provavel que os tipos de servico a serem implementados estejam diretamente
relacionados a forma de gestdo adotada pela unidade de informacéo, sendo aqueles
consequéncia dessa. Assim, por meio da criagdo do servigo de referéncia digital,
pautado em modelos de gestdo adequados ao contexto e norteado por politicas
informacionais, € possivel que a instituicado proporcione “[...] ndo apenas a melhoria de
uma prestacao de servico, mas a possibilidade ao acesso a informagado de maneira
organizada e a interagao com o publico” (SILVA et al., 2016, p. 53).

Outro tema muito presente no ambito dos estudos que versam sobre servigo de
referéncia € a questdo do uso, satisfagcdo e aproximacao da unidade com os
utilizadores. Nesse ambito, os autores consideram como parte do servigo de referéncia,
as acgdes voltadas para disseminagcdo da informacédo e divulgagdo de produtos e
servicos. Com a adesao as tecnologias digitais, as unidades tornam-se capazes de se
expandirem, atingindo diversas instancias e contextos da sociedade.

A respeito da categoria educagao do usuario e competéncia informacional,
foram identificados trabalhos que esclarecem a contribuicdo dos treinamentos, de modo
a tornar, tanto profissionais quanto usuarios, aptos a utilizarem os recursos oferecidos.
Segundo Anjos et al. (2012), todas as agdes direcionadas para esse fim precisam ter o
propoésito de atender o ser humano, cabendo ao bibliotecario essa complexa tarefa, ou
seja, considerar as necessidades cognitivas, procurando atribuir mais atencdo ao
consulente do que a consulta.

Por fim, quanto a comunicacdo e mediagao, foram encontrados assuntos
voltados ao processo de busca e recuperagao, o qual precisa ser conduzido por meio
do processo de referéncia, norteado por etapas que, mediante um atendimento
humanizado e integrado, possibilitard uma comunicagdo e uso mais eficazes, capazes
de promover a satisfagao.

E importante considerar, também, que a grande maioria dos estudos contemplou o
ambiente da biblioteca (44 trabalhos), sobretudo as universitarias, e os demais
aplicados em bibliotecas nacionais (1), em um arquivo (2), biblioteca especializada (2) e
um trabalho na biblioteca escolar.

Apds a identificagcdo dos assuntos dos artigos, foram analisados dados
bibliométricos, tais como ano de publicacdo e revistas que mais publicaram sobre o
tema. Percebeu-se o crescimento do numero de publicagdes ao longo das ultimas cinco
décadas, sendo o primeiro artigo, publicado por Figueiredo, no ano de 1974. Percebeu-
se que eles estdo dispersos em diferentes revistas (20 revistas envolvidas), em que a



RBBD, a Biblionline e a Informagao & Informacdo concentram mais da metade dos
artigos publicados (26 artigos).

O crescimento do numero de publicagbes sobre servigo de referéncia, sobretudo
em periddicos cientificos da area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo,
evidencia a importancia que o tema tem e vem assumindo, tanto no ambito profissional,
quanto académico, o que justifica a importancia do desenvolvimento de pesquisas mais
profundas.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

A partir desta revisao de literatura, constatou-se que os assuntos mais tratados
nos artigos investigados contemplam aspectos relacionados a gestdo do servico de
referéncia, a sua aderéncia ao modelo digital, a relacdo desse servigco com 0s usuarios
da informacéo, a educacgao de usuarios e profissionais e ao processo de comunicagao e
mediagcao que permeia esse fazer bibliotecario. Concluiu-se que o tema vem se
fortalecendo, ao longo dos tempos, sobretudo com as tecnologias digitais, que
potencializam esse servigo, sem, contudo, eliminar ou reduzir a importancia do fator
humano no processo de referéncia.
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