CAPITULO 14

PRATICAS INFORMACIONAIS DO
BIBLIOTECARIO NO SERVICO DE
REFERENCIA

Gracirlei Maria de Carvalho Lima

1 INTRODUCAO

O presente capitulo apresenta reflexdes da dissertacdo de
mestrado intitulada “Servico de referéncia: praticas informacionais
do bibliotecario”, defendida em dezembro de 2018 junto ao
Programa de Pés-graduacao em Ciéncia da Informagao da Escola de
Ciéncia da Informacao da Universidade Federal de Minas Gerais
(UFMQG). Este texto foi publicado originalmente na Revista Brasileira
de Biblioteconomia e Documentacdo. Revista Brasileira de
Biblioteconomia e Documentag¢io, volume 16, 2020.

Motivou-se pelo questionamento a respeito do profissional
bibliotecario em relagdo a sua pratica profissional no setor de
referéncia. Atividades desenvolvidas neste setor contemplam os
Servicos de Referéncia Tradicional (SRT), Servico de Referéncia
Educativo (SRE) e Servico de Referéncia Virtual (SRV). O setor de
referéncia “[...] é o espago onde se da a relagdo entre a informagédo e o
interesse do usuario; ¢ o momento em que se procura satisfazer as
necessidades informacionais do usudrio, enfim, é quando todo o
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trabalho da biblioteca se completa” (ALMEIDA JUNIOR, 2013, p.
15).

Mas, atualmente ha o problema do esvaziamento e fechamento
das bibliotecas, como apontado por Ferreira (2006), em funcdo do
aparecimento de novos sistemas de informacio, da facilidade do
acesso a informagdo e da necessidade de acesso imediato a
informacdo pelos usudrios, e cabe aos bibliotecarios olhar para o
servico de referéncia no planejamento de agdes para otimizar o uso
de recursos tecnologicos, repensar os espacos e ambientes da
biblioteca, presenciais ao virtuais. A “biblioteca, de um modo geral,
precisa funcionar como uma fonte dinamica de cultura, que deve
atender a varias e amplas necessidades de seus frequentadores, sejam
eles criangas, estudantes, adultos ou pesquisadores” (CARVALHO,
1972, p. 198). Milanesi (2002) alerta que, se o publico deixar de
frequentar a biblioteca, é preciso criar novos motivos e promover
novo caminho para alcangar a biblioteca, ou seja, explorar todo o
potencial que a biblioteca oferece.

Outro fator que constituiu a motivagdo para esta pesquisa foi a
escassez de estudos na literatura brasileira que trata do servico de
referéncia tradicional, educativo e virtual em uma perspectiva social,
0 que torna, assim, o tema relevante para todos os tipos de
bibliotecas. Importante também estudar como as agdes estdao sendo
desenvolvidas pelos bibliotecarios de referéncia e analisar os fatores
que influenciam a pratica desses profissionais com base na
interpretagdo, centrada no significado e no contexto social ao qual
eles pertencem.

A partir dessas observagoes, surgiu o interesse de saber como
acontece o processo de referéncia na pratica profissional. Quais
fatores influenciam no cotidiano? Quais sao os desafios encontrados
pelos profissionais na pratica de referéncia. Definiu se como objetivo
geral compreender como o processo de referéncia acontece na pratica
do profissional.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo é de cunho qualitativo, embasado tedrica e
metodologicamente pela fenomenologia social de Alfred Schutz. A
pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa (COEP)? e
todas as participantes assinaram o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE).

Para a coleta de dados, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas em profundidade com observagdo no local de
trabalho. Foram entrevistadas oito bibliotecarias de referéncia de
quatro tipos de bibliotecas: biblioteca escolar, publica, universitaria e
especializada.

A partir do referencial tedrico e de outras leituras consideradas
pertinentes, bem como da analise das anotagoes das observagdes e
das transi¢oes das entrevistas, buscou-se criar categorias de exame
que fossem expressivas para o estudo proposto.

3 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Esta secdo se destina a andlise e discussdo dos resultados
encontrados. No Quadro 1, apresentam-se algumas caracteristicas
das participantes da pesquisa. As questdes sobre o profissional e sua
formagdo académica visam coletar dados que possibilitem situar
biograficamente cada bibliotecario (SCHUTZ; WAGNER, 1979).

22 Pesquisa registrada pelo Comité de Etica de Pesquisa da Universidade Federal de
Minas Gerais. Numero de registro de CAAE: 87133518.2.0000.5149.
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Quadro 1 - Caracteristicas dos participantes.
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Tempo de .
Conclusaio da experiéncia Educagio
iénci
Bibliotecarias Biblioteca Género Curso de Graduagao . P . continuada/
graduacgio profissional ..
Académica
(anos)
Especializagio;
Biblioteconomia doutorado em
1
B1 Publica 1 F (UFMG) 2000 15 andame{lto; outra
graduagdo em
andamento.
B2 E ializada 2 F Biblioteconomia 2010 s E alizac
specializada (UFMG) specializagdo.
Biblioteconomia
. o F 3 D s
B3 Universitaria 2 (UFMG) 1996 0 uas especializagdes
Biblioteconomia
B4 Escolar 2 F (UFMG) 1998 18 -
B5 Especializada 1 F Biblioteconomia 2005 12 Outra graduacio
p (UEMG) graduagao.
Biblioteconomia Mestrado; doutorado
F 5
B6 Escolar 1 (UFMG) 2009 em andamento.
Bibli .
B7 Publica 2 F (IIJbF;L;[té;onomla 2004 4 Especializagdo.
- . Especializagio;
Biblioteconomia
. o F 3
B8 Universitdria 1 (UFMG) 2004 1 mestrado em

andamento.

Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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A seguir, apresenta-se a andlise das categorias criadas de forma
livre que foram emergindo da analise dos dados, das observagdes em
concordancia com referencial tedrico.  Foram criadas cinco
categorias: ambiente da biblioteca, trajetéria profissional, praticas da
vida cotidiana, percepgdo do bibliotecario acerca do usudrio e servigo
de referéncia.

3.1 AMBIENTE DA BIBLIOTECA

Observou-se que as bibliotecas tém uma boa localizagao, o que
facilita o acesso do usudrio. A biblioteca tem a missao de atender
bem os usudrios e a0 mesmo tempo garantir um espago agradavel,
tanto para os usudrios quanto para as pessoas que la trabalham.
Fatores como iluminagdo, ventilagdo, arranjo fisico influenciam o
comportamento do usuario, os quais devem ser levados em
consideragdo pelos servicos de referéncia nas bibliotecas no
planejamento de suas agdes. Sobre esse topico, as bibliotecarias foram
questionadas quanto a visao delas a respeito do ambiente e espaco da
biblioteca, e a maioria considerou que o ambiente é agradavel para
usuarios e funcionarios.

Contudo, em algumas falas, assinalaram alguns pontos
negativos sobre o que gostariam que fossem reparados, manifestando
sobre instalagoes fisicas e principalmente a infraestrutura. Alguns
problemas foram apontados, como a questdo da actstica do prédio
que facilita o barulho e ruidos produzidos no interior da biblioteca,
principalmente na drea de circulagao, que se propaga pelo interior da
biblioteca. Algumas bibliotecas estao em prédios que sao adaptados, e
que usaram estruturas ja existentes. Eem fungao dessa adaptagao que
se verificou uma série de problemas, como a questio da
infraestrutura, das instalacoes elétricas, entre outros. Em outras, ja se
observou que os espagos sdo planejados para biblioteca, ha
investimentos por parte das instituicoes em mobilidrios, recursos
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tecnoldgicos e ambientes climatizados para os usudrios e
funcionarios.

Dessa forma, conforme verificado na observagéo, a questao da
infraestrutura das bibliotecas, para algumas unidades, ndo ¢ um
problema, pois as institui¢des investem em mobilidrio, equipamentos
e instalacdes. J4 em outras a falta de recursos afeta os servicos e os
ambientes de estudo.

3.2 TRAJETORIA PROFISSIONAL

Ao fazer a analise das experiéncias profissionais, dos estagios
das experiéncias vividas pelas participantes no seu campo
profissional, consideraram-se tanto as caracteristicas que foram
observadas como as caracteristicas pessoais que sdo cheias de
significados e que podem influenciar as praticas informacionais no
cotidiano de cada participante.

As bibliotecarias informaram que se consideram atualizadas e
que estdo sempre buscando se qualificarem: seis delas tém pds-
graduagdo (especializagdo, mestrado e doutorado). Duas ndo
investiram em pos-graduagdo, por nao sentirem necessidade para sua
pratica, mas que no dia a dia estdo sempre buscando se capacitar.
Entretanto, o que se observou é que muitas das formas de
capacitagdes citadas sao oferecidas pelas prdprias instituigoes,
participam de treinamentos, cursos e eventos que, em muitas vezes,
ndo tém uma relagao direta com a biblioteca, e algumas sentem falta
de capacitagoes voltadas para questdes praticas da biblioteca.

Ja a graduagdo na pratica cotidiana das bibliotecarias de
referéncia mostrou-se pouco influente, apesar do curso de
Biblioteconomia da Escola de Ciéncia da Informagio da UFMG,
onde todas as bibliotecarias se graduaram, ter oferecido disciplinas
voltadas ao servigo de referéncia. As bibliotecarias se guiam mais
pelas experiéncias, pela pratica diaria. As bibliotecarias se lembraram
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de poucas disciplinas cursadas ao longo da graduagdo. Os estagios
mostraram-se assumir um papel de destaque na formagio
profissional, apontado como base das articulagdes das competéncias
profissionais e pessoais. Todas as bibliotecarias se consideram
satisfeitas com a profissio de biblioteciria e com a atuagdo
trabalhando no setor referéncia e com seu ambiente de trabalho.

A trajetdria profissional mostrou-se ter forte relagio com o
processo de referéncia, as experiéncias profissionais, os estagios, a
busca por qualificacdo e capacitagdo que dao suporte para pratica e
para as agoes no PRT, PRE e PRV.

3.3 PRATICA DA VIDA COTIDIANA

O cotidiano das bibliotecarias de referéncia ¢ analisado com
foco nas agdes, interagdes e busca de informagdes para resolugdo de
problemas relativos a pratica profissional do cotidiano. O processo
de busca ¢ diario e isso tem significado diferente no contexto de cada
uma das participantes.

As acoes do cotidiano também sdo marcadas pela busca de
informagoes, de uso de informagdes e de compartilhamento de
informagoes. Cada agao ¢é influenciada pelo contexto, sendo uma
caracteristica bdsica do conceito de praticas informacionais. O
compartilhamento se dd pela interacdo com outros profissionais,
dividindo ideias e informagdes, em que cada bibliotecaria constroi
significados e conhecimento dentro de suas proprias realidades. O
compartilhamento e busca de informagao é obtido por diferentes
fontes de comunicagdo, como o uso do Facebook, grupos de
WhatsApp, listas de discussoes, e-mail etc., onde sdo discutidos
problemas relacionados a atividades diarias do setor de referéncia e a
questoes rotineiras da instituicdo, como as de referéncia nao
solucionadas, novas portarias do Ministério da Educagéo.
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No cotidiano também ha problemas ou desafios, como a
questdo financeira, que, para umas, o problema é como gastar o
recurso financeiro, para outras ¢ a falta dele; os adolescentes que ja
nasceram na era digital; as Tecnologias da informagao e
comunica¢do; a comunicacdo, os desafios que sdo vencidos com
busca de informagdes, pelo aprendizado, pela capacitagdo e também
com parcerias com a comunidade, com outros setores da instituicao.
Apesar de ndo terem planos de acdo formalizados, todas tém
habilidades estratégicas para as adversidades que surgem no dia a dia,
0 que para umas é um problema, para outras nao.

Dessa forma, agdes cotidianas sdo marcadas por questdes que
se dio na rotina. Entretanto, o setor de referéncia se mostrou muito
dinimico, e cada atendimento é Uinico, cada bibliotecdrio, com seu
estoque de conhecimento e experiéncia, realiza o processo de
referéncia de uma maneira diferente. A individualidade de cada
bibliotecaria se mostra importante, cada um com seu estoque de
conhecimento e experiéncia. Contudo, isso também evidenciou a
falta de padronizacio e embasamento tedrico para realizar as
atividades da referéncia, uma vez que se trata de profissionais
graduados e devem aplicar a teoria a prética cotidiana.

34 PERCEPCAO DO BIBLIOTECARIO ACERCA DO
USUARIO

Assim, procurou-se identificar quem sdo os usudrios da
biblioteca partir das falas das bibliotecarias e verificar qual ¢ a visao
delas sobre seus usudrios e como ¢ a interacdo deles com biblioteca.
Todas as bibliotecarias foram muito enfaticas ao dizer que conhecem
os usudrios que frequentam a biblioteca. Mas todo o conhecimento
advém da praética, dos anos de atuagdo no setor de referéncia ou no
atendimento, e nao uma forma sistematica de avaliagdo como a
realizacao de estudos de usudrios para elas conhecerem quem sao,
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quais servigos eles usam ou se estdo satisfeitos, tudo isso é percebido
no cotidiano e de maneira informal. Todas foram unanimes em
demonstrar a importancia de se realizarem os estudos de usuarios
para avaliagdo dos servicos da biblioteca, mas todos os retornos de
satisfacdo ou ndo dos usudrios sio manifestagdes pessoais e realizadas
por e-mails, redes sociais.

Esses feedbacks “informais” ndo sdo considerados pela teoria
como uma forma de avaliagdo, mas, para o cotidiano, essas praticas
tém sentido, dentro de um contexto em que nio se tem a pratica de
fazer estudo de usudrio, como orienta a academia e a literatura.
Quando se analisa a pratica do profissional, deve-se analisar qual é o
sentido dado ao fendmeno vivido pelo individuo, que, segundo
Rocha (2013, p. 21), deve-se “observar a pratica profissional no
tocante as abordagens dos usudrios da informagdo pode enriquecer o
conhecimento da trajetdria e do sentido do crescimento dos estudos
de usudrios da informagao”, e qual o sentido que os profissionais dao
quanto ao conhecer seus usuarios.

Na questao sobre o uso da biblioteca, as bibliotecarias citaram,
além dos usos dos servigos tradicionais, o uso do espago para os
projetos que a biblioteca realiza em parceria com a comunidade,
como, por exemplo, o projeto “Tertulia Literaria”, que retine leitores
para falar de suas experiéncias de leitura de textos literdrios em
encontros periddicos com o objetivo de despertar o gosto pela leitura
em um espago de compartilhamento de experiéncias sobre obras
literarias; o “Café Inteligente”, que tem como lema “Por uma geragao
de pensadores”, em que os participantes discutem temas relacionados
a questoes politicas e sociais, sendo um espago aberto para contribuir
com o debate no fim e apresentar uma possivel solugdo para os
problemas levantados no encontro. O “Preta e Poeta: a produgao
poética de mulheres negras enquanto um mecanismo de resisténcia”
busca construir um espago de trocas e aprendizagem entre mulheres
negras através da escrita literaria.
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Dessa forma, as bibliotecarias mostram que conhecem seus
usuarios pela vivéncia diaria, levando em consideragdo os anos de
experiéncia no setor de referéncia e que ha necessidade de se
realizarem estudos de usudrios. Na pratica, observou-se que elas os
conhecem, pois coletam informagdes pelas conversas, pelo e-mail,
pelas redes sociais, o que é considerado por elas suficiente para
planejar as agoes da biblioteca.

3.5 SERVICO DE REFERENCIA

Nesta pesquisa buscou-se compreender como o processo de
referéncia acontece na pratica do profissional e, assim, conhecer os
desafios encontrados pelos bibliotecarios no planejamento e
execugdo das acoes/atividades no servico de referéncia.

O servigo de referéncia caracteriza-se como um fendmeno com
diversos significados, o qual se da pela interacao entre bibliotecario e
usuarios. A percepg¢ao do bibliotecario a respeito das experiéncias e
da vivéncia na referéncia ¢ muito singular, pois cada um tem seus
proprios significados de suas agdes, que sao influenciadas por
diversos fatores, como motivagoes, contexto historicidade etc. As
bibliotecarias tém uma visdo da referéncia como sendo norteador
para todos os setores da biblioteca, apontam a questdo dos setores da
biblioteca trabalharem de forma harmoénica, como, por exemplo,
com processamento técnico visando a uma recuperagio da
informagdo mais precisa.

3.5.1 Produtos e servicos

As bibliotecarias nomearam uma série de servicos que suas
bibliotecas oferecem e algumas informagoes foram complementadas
com informagdo disponivel em sites, pois alguns servigos ndo foram
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mencionados. Sete bibliotecarias citaram os servicos considerados
como basicos, que sdo os relacionados a circulagdo de matérias, como
o empréstimo, a reserva, a renovagao e a consulta ao catalogo on-line.
Apenas uma delas citou s6 o empréstimo, pelo fato de ndo ter
catalogo on-line, os servigos sao oferecidos presencialmente. Servigos
voltados a capacitagdo e treinamento de usudrio foram citados por
duas bibliotecarias, como acesso a base de dados, normalizagdo de
trabalhos técnico-cientificos, mostrando-se uma caracteristica que
predomina mais nas bibliotecas universitarias. As bibliotecas
escolares oferecem apenas a orientacdo a pesquisa escolar. Seis
bibliotecas oferecem e disponibilizam seus espagos para atividades
culturais, que trazem a comunidade para dentro da biblioteca, com
tematicas diversas e de interesse local, como palestras, exposi¢oes,
conta¢ao de histdrias, clube do livro, projetos da comunidade, entre
outros.

3.5.2 Processo de referéncia

As bibliotecarias alegaram que o servigo de referéncia é muito
mais pratico, que consideram mais a experiéncia do vivido do que,
propriamente, os conhecimentos adquiridos nas disciplinas da
graduacgdo. Mas a literatura estabelece alguns passos a serem seguidos
no processo de referéncia (FIGUEIREDO, 1992; GROGAN, 2001,
ROSTIROLLA, 2006) e B5 colocou que o processo de referéncia
acontece seu cotidiano, sé que de maneira natural, sem preocupagao
seguir o que a literatura diz.

3.5.3 Processo de referéncia tradicional

O Processo de Referéncia Tradicional (PRT) caracteriza-se
pela interagdo face a face do bibliotecario com o usudrio. Nota-se que
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ainda é o processo mais presente nas bibliotecas. Ao longo das
entrevistas, as participantes foram narrando casos de atendimento
realizados, e, pela técnica de incidente critico, também foi possivel
analisar casos em que ocorreram o processo de referéncia. Na
maioria dos relatos, foram dentro do processo tradicional, com a
presenca do usuario na biblioteca.

Em um dos relatos da bibliotecaria B5, percebemos que ainda
ha a fase em que o bibliotecario analisa junto com o usuario a
natureza do seu problema. Mas algumas etapas preliminares a
chegada a biblioteca, conforme estabelecido por Grogan (2001) -
como: problema e necessidade de informagdo — nem sempre sdo
internalizadas pelos usudrios. Assim, foi possivel identificar os seis
passos estabelecidos Figueiredo (1992) como mais vidveis para
analise dos dados e percebidos nas falas dos bibliotecarios, sendo os
que mais se aproximam da prdtica, pois a interacdo se da no
momento em que o usuario procura pela biblioteca.

Apesar de ndo serem sempre seguidas como etapas lineares ou
na sequéncia dada, em alguns casos foi possivel verificar o processo
de referéncia e as fases de selecio da mensagem, negociagio,
desenvolvimento da estratégia de busca, a busca, a selecio da
resposta e a renegociagao, que ocorre quando o usudrio nio esta
satisfeito com resposta.

3.5.4 Processo de referéncia educativo

Os treinamentos foram citados como acdes do setor de
referéncia, mas nao citaram como é o planejamento das etapas, de
acordo com Rostirolla (2006). Nas entrevistas nenhuma bibliotecaria
mencionou que trabalha com PRE, todas as agdes mencionadas de
ensino-aprendizagem de educagdo de usuario foram citadas como
parte dos servicos que a biblioteca oferece. O PRE envolve a fung¢io
de educador do bibliotecario e, segundo Rostirolla (2006), pode ser
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realizado tanto individualmente quanto em grupo, mas exige do
bibliotecario a realizacdo de vdrias etapas de um processo de
referéncia. O PRE caracteriza-se pela orientacdo e capacitacdo de
usudrio no uso de fontes de informacdo ou area de interesse, e
também pode ser oferecido a distdncia. As agdes citadas foram de
treinamentos no uso de base de dados e curso de elaboracdo de
trabalhos cientificos, que sao demandas dos alunos.

O PRE ¢ a forma de integrar a biblioteca no processo de
ensino/aprendizagem, ensinar o usudrio a utilizar recursos e servigos
da biblioteca. Entretanto, na prética, verificou-se que os servicos
voltados a esse fim, quando a biblioteca oferece, sdo considerados de
rotina, sem haver planejamentos das agdes e poucas agdes sdo
desenvolvidas.

3.5.5 Processo de referéncia virtual

Quanto as ferramentas tecnoldgicas na referéncia virtual, as
bibliotecarias mostraram que fazem uso de alguns desses de recursos
tecnoldgicos integrados ao modelo tradicional de referéncia, e
citaram a utilizacdo de ferramentas como telefone, correio eletrénico
e redes sociais. Uma das bibliotecas especializadas, chamada de
Biblioteca Especializada 1, faz o atendimento presencial e virtual ao
publico interno e externo, sendo a unica instituigdo que tem o SRV
implantado e onde foi possivel verificar o PRV acontecendo na
praética.

Nas demais bibliotecas, quando a o PRV ¢ realizado, observa-
se que, assim como o PRE, o PRV também nao é visto como processo
que tem a ver com um planejamento de todas suas etapas, e sdo agoes
rotineiras. As ferramentas mais usadas, predominante, é do correio
eletronico e o telefone, mas nao sao formalmente organizadas como
um servigo virtual. Apenas em uma biblioteca o SRV ¢ visto como
processo e onde ha o planejamento para o servico.
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Dessa forma, o planejamento das atividades e agdes para o
setor de referéncia se mostra ainda que é teoria nao aplicada a
pratica. As bibliotecas pouco exercem a fungdo de planejar, nao por
considerar que nao tem importincia, mas sim por achar que tudo ja
esta sob controle. Onde se tem uma politica, mesmo que geral, como
o caso da biblioteca especializada, que segue uma politica de
exceléncia ao atendimento da instituicdo, ja se notam pontos
positivos nas agdes da biblioteca, como padronizagio do
atendimento, formuldrios de avaliacdo que incentiva o funcionario a
sempre fazerem um bom trabalho.

4 CONCLUSAO

Constatou-se que as praticas informacionais dos bibliotecarios
de referéncias sdo pautadas, principalmente, nos aspectos contextuais
em que cada um estd inserido. O processo de referéncia sofre
influéncia de fatores diversos, pois, ao considerar o bibliotecario um
ser social, verifica-se que ele e o ser social sio considerados
interdependentes, é um individuo que tem um passado com uma
historicidade de vida, que dialoga com outros profissionais, e tudo
isso influencia suas a¢bes na pratica profissional didria. As atividades
no setor de referéncia estdo pautadas no processo de interagdo que
envolve o bibliotecario, o usudrio e a biblioteca. Todo o processo
sofre influéncia do ser social que o conduz, da bagagem que ele
carrega, das experiéncias de vida, do seu perfil, sendo sempre um
processo em construcao.

Contudo, como se verificou nesta pesquisa, muitas vezes, que a
tipologia da biblioteca ndo ¢ o elemento determinante nos servigos de
referéncia, hd uma forte contribuicdo do contexto onde a biblioteca
esta inserida, das acoes que ela esta vivenciando naquele momento,
por isso ir a campo e pesquisar diferentes tipos de biblioteca foi rico,
porque foi possivel verificar a pratica do bibliotecario de referéncia
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em contextos diversos. De acordo com Aratjo (2013), é preciso situar
a postura de cada do profissional dentro do quadro de sua
experiéncia cotidiana, pois ¢ no contexto que as agdes ganham
sentido.
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