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RESUMO

0 artigo apresenta um estudo sobre o servi¢o de referéncia no qual o objetivo e compreender como o
processo de referéncia acontece na pratica profissional e, em particular, identificar quais sdo os fatores
que influenciam na pratica do bibliotecario dentro do referido processo. Buscou-se estudar o processo
de Referéncia sob a perspectiva fenomenolégica. Para tanto, optou-se por uma pesquisa qualitativa, na
qual foi realizada uma entrevista semiestruturada em profundidade com oito bibliotecarios de
bibliotecas publicas, escolares, universitarias e especializadas, que atuam no setor de referéncia.
Observou-se o cotidiano dos participantes no préprio local de trabalho. Os resultados apontaram que
o Processo de Referéncia, em sua pratica, sofre influéncia de diversos fatores como - ambiente da
biblioteca, experiéncias profissionais dos bibliotecarios, historicidade biografica de usudrios - que,
juntos, constroem o que se chama de Processo de Referéncia. Dessa forma, o mesmo mostra-se como
uma realidade interpretada dos individuos que subjetivamente criam sentido para suas a¢oes, sendo
uma realidade socialmente construida, que sofre influéncia da bagagem de conhecimento e da situagdo
biografica de vida dos individuos envolvidos no processo e, principalmente, do contexto de trabalho,
pois é no contexto que as acdes ganham sentido.

Palavras-chave: Servico de referéncia. Praticas informacionais. Processo de Referéncia. Bibliotecario
de referéncia.

ABSTRACT

The article presents a study about the reference service in which the process fits the consultation
process, and in particular the consultation processes that influence the practice of the librarian in the
Reference Process. The reference process is sought from a phenomenological perspective. This is a
qualitative research, using in-depth semantics with librarians from public, private, university and
specialized libraries, who work in the reference sector, and with a daily observation of the participants
in the place of job. The indicators indicate which is the Reference Process, in practice the influence of
the quality of the library, such as the professional variables of librarians, those who have a historicity
of life, a baggage of knowledge and who together build a Reference Process. Thus, the reference process
shows itself as a reality interpreted in order to promote the meaning of its actions, being a reality
socially, because it is not context that actions make sense.
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O presente trabalho é motivado pelo questionamento a respeito do profissional
bibliotecario em relacdo a sua pratica profissional no setor de referéncia. Para Shiyali
Ranganathan (1961, p. 53) o Servigo de Referéncia “[..] é o processo de estabelecer
contato entre o leitor e seus documentos de uma maneira pessoal”. E um onde ocorre a
interacdo sincronica do bibliotecario com os usuarios da biblioteca. A biblioteca deve
garantir o acesso destes ultimos, uma vez que, de acordo com Guinchat e Menou (1994, p.
347), “a difusdo da informacgdo é a razao de ser das unidades de informacao e deve ser sua
preocupacao principal”.

Com o advento da internet, novas demandas surgiram, portanto as bibliotecas
devem acompanha-las e estar prontas para atendé-las. As novas tecnologias trouxeram
também novos desafios; as fontes se expandiram e a informacao ndo é mais somente
impressa. Houve aumento da producdo bibliografica e os meios de comunicagao estao,
cada vez mais, aproximando o usudrio remoto da informacdo de que necessita. As
atividades desenvolvidas no setor em questdo podem incluir desde o mais tradicional
Servico de Referéncia até as atividades consideradas mais modernas, como por exemplo,
as buscas on-line, podendo haver diferencas entre as bibliotecas e os servicos prestados
por elas. De maneira a atender essas mudangas, a biblioteca deve estar presente e o setor
de referéncia deve contar com novos recursos e ferramentas, de forma a otimizar a

prestacdo de servigos. Assim, o setor de referéncia é

[..] o espaco onde se da a relagdo entre a informacdo e o interesse do
usudrio; é o momento em que se procura satisfazer as necessidades
informacionais do usuario, enfim, é quando todo o trabalho da biblioteca
se completa (ALMEIDA JUNIOR, 2013 p. 15).

E importante estudar o Servico de Referéncia e a pratica do profissional nesse
setor, uma vez que os servigos desenvolvidos pelos bibliotecarios é que permitem que as
informacdes fluam de forma eficaz, possibilitando o acesso a qualquer tipo de documento
que o usudrio precise. O Servico de Referéncia deve ser prestado de forma eficiente,
concebido como uma orientagdo que privilegia os usuarios (ACCART, 2012). Para isso, o
bibliotecario do setor de referéncia deve ter habilidades técnicas e competéncias pessoais,
além de dever se atualizar constantemente, de forma a atender o que o seu exercicio
profissional exige. As atividades desenvolvidas pela biblioteca sdo importantes para a

disseminacdo da informacao no que se refere a educagdo do usuario para que utilize
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corretamente os recursos informacionais, o que possibilita o desenvolvimento deles nos
contextos escolar, académico e profissional.

O Servico de Referéncia enfrenta o desafio da democratizacao no uso das novas
tecnologias, pois a informacdo parece esta mais acessivel. Com um Unico clique tem-se
acesso a uma grande diversidade de informacdes, e isso pode ser considerado um desafio,
mas também pode ser uma grande oportunidade para as bibliotecas que devem contribuir
para melhorar a sua comunidade e facilitar o acesso e a constru¢do do conhecimento
(LANKES, 2016).

A respeito da pertinéncia e da importancia do Servico de Referéncia para sua
comunidade no que diz respeito a geragdo de conhecimento, este artigo tem como objetivo

fazer compreender como o Processo de Referéncia acontece na pratica do profissional.

2 BIBLIOTECARIO DE REFERENCIA

O bibliotecario de referéncia atua no setor correspondente, o qual é “responsavel
pela orientacdo ao usudrio para consulta ao material; disseminacdo e circulacdo do
material informacional” (RAMOS, 2004, p. 44). Segundo Macedo (1990, p.12),

7

A esséncia do conceito de referéncia é o atendimento pessoal do
bibliotecario ao usuario que, em momento determinado, o procura para
obter uma publicacdo ou informagio, por ter alguma dificuldade, ou para
usar a biblioteca e seus recursos e precisar de orientacdo, ou ainda, nao
encontrando a informacdo na biblioteca, precisar ser encaminhado para
outra instituicao.

E junto ao bibliotecario de referéncia que o usudrio requisita ajuda para suas
necessidades informacionais e busca auxilio para alcangar a informagado que deseja e, sob
essa perspectiva, ocorre o processo de busca da informacao.

Com a Internet e com os novos recursos tecnolégicos utilizados no setor em
questao, o conceito de referéncia ampliou-se, ndo mais ficando restrito ao espaco fisico da
biblioteca, onde nem é necessaria a presenca do usuario. Com Tecnologias de Informacgao
e Comunicacado (TIC), o usuario pode acessar os servicos da biblioteca fora da mesma, em
qualquer lugar e isso fez aumentar a eficacia das varias fun¢des do Servico de Referéncia.

Esse contexto, com as novas tecnologias ao alcance das bibliotecas, representa um

avanco na disseminacao e no uso do conhecimento. Uma das inovagdes é a criacao do
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servico de referéncia virtual. O uso dessa tecnologia é considerado um aspecto atraente
para o bibliotecario de referéncia e para o usuario, pois ambos podem ter acesso aos
servicos oferecidos pela biblioteca de qualquer lugar. As referidas tecnologias sao
consideradas de grande importancia na disseminag¢do e na recuperagao da informacao,
contudo, conforme Grogan (2001), o elemento humano é tao importante quanto a prépria
tecnologia.

O servico de referéncia é mais que um expediente para a comodidade do usudrio
(GROGAN, 2001) - é uma assisténcia efetiva aquele que necessita de informacao. Por isso,
o bibliotecario deve garantir a fluidez da informacdo no atendimento de forma que o
material do acervo e suas bases sejam utilizados de forma a proporcionar beneficios aos
usuarios, pois a finalidade do servigo de referéncia é permitir que as informacgdes fluam
eficientemente entre as fontes e os usuarios que necessitam delas. Sem o bibliotecario de
referéncia realizando o seu dever, de aproximar as fontes dos usuarios, esse fluxo nao

existira ou se dara de forma ineficiente (GROGAN, 2001).
3 SERVICO DE REFERENCIA

0 Servico de Referéncia destaca-se pelo atendimento pessoal pelo bibliotecario. De

acordo com Margaret Hutchins (1973),

o trabalho de referéncia inclui a assisténcia direta e pessoal dentro da
biblioteca as pessoas que buscam informagdes para qualquer finalidade,
e também as diversas atividades bibliotecondmicas destinadas a tornar a
informacao tao acessivel quanto seja possivel (HUTCHINS, 1973, p. 4).

Macedo (1990, p. 12) criou um conceito de Servico de Referéncia baseado nas
diretrizes da American Library Association (ALA) em dois grupos. Ambos evidenciam as
mudancas ocorridas na area da biblioteconomia: um em sentido restrito e outro em
sentido amplo. No conceito restrito, o Servico de Referéncia tem foco no atendimento ao
usuario, caracteristica inicial, principalmente em bibliotecas publicas e escolares. Ja no
conceito amplo, ele passou a estender o sentido do termo “atendimento” para a ideia de
relacionamento biblioteca/usuario.

Almeida Junior (2013) complementa o conceito em estudo para Servico de

Referéncia e Informacao (SRI). Nesse contexto, a biblioteca deixa de ser um espago que
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apenas armazena documentos, para se tornar um local de disseminacdo de informacao,
onde ocorre a mediacdo entre as necessidades dos usuarios e a informacdo. Esse processo
s6 acontece efetivamente com o envolvimento de todos os setores da biblioteca. Para
Macedo (1990, p.13) o servigo em questdo apresenta cinco linhas de atuagdao comuns em
todas as bibliotecas: 1) o trabalho feito no setor, propriamente dito; 2) a educacdo do
usudrio; 3) o alerta e a disseminacdo da informacgdo; 4) a comunicagao visual/divulgacao
da biblioteca, e 5) a administracdo/supervisao do setor de referéncia. Observou-se que
todas as cinco linhas estdo voltadas para o atendimento ao usudrio, visando a garantir o
melhor servico, que deve acontecer de forma rapida e eficaz.

A “Educac¢do do usudrio” vai além das atividades cotidianas do bibliotecario é o
planejamento das a¢des oferecidas ao usuario, de forma a propiciar orientagdao no uso dos
recursos oferecidos pela biblioteca. Para Almeida Junior (2003, p. 63), por atuar
diretamente com o publico, “cabe a biblioteca criar mecanismos para conhecer melhor
aqueles que fazem o uso da biblioteca [...] criar servicos que atendam as necessidades do
publico que deve atender”. Para isso, ha o Servigo de Referéncia Educativo (SRE), com

acoes que devem incorporar o.

conceito da competéncia em informacdo em suas praticas e contribuir
ativamente para facilitar o desenvolvimento ou a melhoria das
habilidades, conhecimentos e atitudes de seus usudrios em relacdo a
informacio, tornando-os aprendizes ao longo da vida (FELICIO, 2014).

Os servicos de referéncia, nesse novo contexto de uso de tecnologias aplicadas aos
mesmos, ampliaram o leque de ofertas que podem ser feitas aos usudarios. O SRI, com seu
papel fundamental dentro das bibliotecas tradicionais, agora tem uma interagdo maior
com o ambiente on-line - essa modalidade de servico passa a se chamar Servico de
Referéncia Virtual (SRV). De acordo com Pessoa e Cunha (2007) “com a utilizacdo da
internet, as bibliotecas passaram a oferecer servicos de referéncia digital, prestando um

melhor atendimento tanto aos usudrios presenciais, como aos usuarios remotos”.
3.1 PROCESSO DE REFERENCIA TRADICIONAL
Na literatura, ha diferenciacdo entre os conceitos de “Servico de Referéncia” e

“Processo de Referéncia”. O Processo de Referéncia Tradicional inicia-se quando o usuario

procura o auxilio do bibliotecario de referéncia e lhe apresenta um problema
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informacional. De acordo com Grogan (2001), o Processo de Referéncia vai além da
assisténcia efetivamente prestada ao usuario que tem um problema informacional -
representa a totalidade. A atividade que envolve o consulente, e durante a qual se executa
o Servico de Referéncia, o autor retine duas fases: as agdes que o bibliotecario executa
para localizar as respostas as questdes que sao demandas e a etapa considerada crucial
no processo, que é quando o usudrio e o bibliotecario analisam juntos a natureza do
problema apresentado. Porém, o processo normal é constituido de oito etapas, quais seja
o problema, a necessidade de informacdo, a questdo inicial, a questdo negociada, a
estratégia de busca, o processo de busca, a resposta e a solucgdo.

De acordo com Figueiredo (1991), o Servico de Referéncia pode se diferenciar de
acordo com o tipo de biblioteca e de seus usuarios, mas o processo de demandas
informacionais desses tltimos possivelmente permanece o mesmo, seja para um aluno de
biblioteca escolar ou para um cientista; nesse caso, o processo a ser realizado é analogo.
A autora afirma ainda, que o Processo de Referéncia é dividido em seis etapas: selecdo da
mensagem; negociacdo; selecdo da resposta; renegociacdo; desenvolvimento das
estratégias de busca; busca da informacdo. Ali, o usuario e o bibliotecario estdo
envolvidos, juntos, em quatro fases: na selecio da mensagem, na negociac¢do, na selecdo
da resposta e na renegociacdo. As fases de desenvolvimento das estratégias de busca da

informacao sdo realizadas somente pelo bibliotecario.

3.2 PROCESSO DE REFERENCIA VIRTUAL

0 Processo de Referéncia tradicional é marcado pelo modo como o bibliotecario
e 0 usuario interagem, pela relacdo face a face e pelas etapas do processo de busca e de
respostas para uma questdo de referéncia. Com relagao ao usudrio remoto, que nao esta
presente fisicamente na biblioteca, é importante que o bibliotecario saiba conduzi-lo ao
uso adequado dos recursos informacionais. De acordo com Rostirolla (2006), o Processo
de Referéncia Virtual (PRV) caracteriza-se pela interacao on-line do usuario com o
bibliotecario em todas as etapas do processo, onde se faz uso de recursos tecnologicos
como chats, teleconferéncias e outros, que possibilitam a interagcdo em tempo real, que se
da na elaboracao de perguntas e nas respostas dadas pela referéncia. Outro recurso que

faz parte desse processo é o e-mail, considerado pela autora o mais utilizado, embora o
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tempo de respostas pela parte dos bibliotecarios possa variar de uma biblioteca para
outra.

De acordo com Pinto (2017, p. 245), a principal diferenca entre o Processo de
Referéncia tradicional e o virtual estd no espago digital on-line, que possibilita novas
“formas de comunicag¢do, mais interativas e colaborativas, além do tempo/espaco entre
usudrios/bibliotecarios, facilitadas por recursos de informacdo digitais e ferramentas
tecnolégicas de comunicacdo sincronas e assincronas”. Para o Rostirolla (2006, grifo
nosso) o PRV envolve 5 etapas: Problema ou questao de referéncia: identificacao das
necessidades de informacao do usudrio virtual através da questao inicial recebida por e-
mail; Negociacdo da questao: reformulacao da questdo inicial enviado pelo usuario, se
necessario; Estratégia de busca: elaboracdo do roteiro com a selecdo das fontes de
informacao que serdo pesquisadas, selecao de palavras-chave ou expressoes de busca; a
propria busca em si (recuperagdo da informacdo); Resposta: Preparacdo da resposta;
transmissdo e comunicacao dos resultados obtidos (referéncias e/ou links de acesso
pertinentes; Avaliagdo: confirmacao e feedback do usudrio sobre resposta enviada por e-

mail.

3.3 PROCESSO DE REFERENCIA EDUCATIVO

De acordo com Pintro (2012), o bibliotecario de referéncia passou a ter novas
fungcdes no momento em que se incorporou o uso das tecnologias no seu setor, e passou a
ser, também, um educador no uso dos recursos informacionais on-line, desenvolvendo
treinamentos, cursos e palestras em ambiente digital.

O Processo de Referéncia Educativo (PRE) caracteriza-se pela orientacao e pela
capacitagcdo de um ou mais usudrios para o acesso e para o uso de fontes de informacao
sobre determinada area ou tema de interesse. Geralmente, o PRE ocorre de modo
presencial através de cursos e treinamentos em laboratérios. Contudo, o PRE pode ser
oferecido a distancia, utilizando-se de tecnologias como video ou teleconferéncia
(ROSTIROLLA, 2006, p. 43, grifo nosso). Para a mesma autora o PRE envolve 4 etapas:
Problema: identificagdo das necessidades de informacao do(s) usuario(s) através de
entrevista prévia. Roteiro: selecdo das fontes a serem acessadas e demonstradas (acesso
local ou remoto); selecdo de palavras-chave pertinentes ao tema ou area de interesse

do(s) usuario(s). Ensino/Aprendizagem: ensino sobre acesso e uso das fontes e recursos
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de informacao de interesse do(s) usuario(s). Feedback: momento em que bibliotecario e
usuario(s) avaliam o ensino-aprendizagem (ROSTIROLLA, 2006, p. 44).

No PRE, o foco é capacitar o usudrio para que ele recupere a informacao desejada
ndo somente para encontrar, mas também para saber selecionar os documentos de
acordo com necessidades individuais. Assim, o bibliotecario deixa de ser passivo no
processo, no sentido de esperar que o usuario va a biblioteca e passa a ser um profissional
ativo, em que busca atrair o usuario, seja para o espaco fisico ou virtual. A biblioteca,

entio, é percebida como centro de aprendizagem (FELICIO, 2014).

4 PRATICAS INFORMACIONAIS NA ATIVIDADE PROFISSIONAL

De acordo com Savolainen (2007), as praticas informacionais sdo um conceito
guarda-chuva, pois englobam diversos discursos como os conceitos relacionados a busca,
ao uso e ao compartilhamento da informacao. Para Isah (2009), pesquisas em praticas
informacionais sao influenciadas por questdes culturais e pelo contexto no qual as elas
ocorrem. O foco é deslocado das ac¢des, das motivacdes e das habilidades individuais para
as praticas coletivas situadas em contexto. Praticas que abordam a vida cotidiana, em um
contexto onde ha diversos elementos que foram desconsiderados em pesquisas sobre
comportamento, como o social e o cultural (ROCHA; SIRIHAL DUARTE; PAULA, 2017).

Para Aradjo (2007), o conceito de pratica informacional advém da
Etnometodologia, onde os individuos constroem suas préprias definicdes sobre o que é
informacao e suas necessidades nesse ambito. O processo de busca e de uso da informacao
deve ser visto de uma perspectiva integrativa, de forma que se permita construir um
significado para essas praticas. O cotidiano, as experiéncias e o meio onde convivem os
individuos envolvidos influenciam no processo, mas tudo isso acontece dentro de um
contexto social, onde realmente essas praticas sao interpretadas, elaboradas e
construidas. Para os autores Talja e Hansen (2005), as praticas informacionais estao
ligadas as sociais, estando também inseridas no ambiente de trabalho, que é o foco deste
estudo. Por essa razdo, pesquisaremos as acoes dos bibliotecarios de referéncia como
praticas. Consideramos, portanto, o entendimento de praticas informacionais como agdes
sociais, portanto, serdo estudadas como tais.

Outro recurso de pesquisas orientada a pratica é o interesse nas a¢des encorpadas,

mediadas por artefatos que nos cercam (SUNDIN, 2008). Pesquisar as praticas
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informacionais dos usuarios em seu contexto, com participacao ativa em comunidades,
quais Sirihal Duarte, Araudjo e Paula (2017, p. 120) chamam de cognic¢do situada, que sao
estudos que partilham “dos preceitos da abordagem social dos estudos de usuarios a
partir do momento que busca analisar o sujeito na 6tica de sua experiéncia cotidiana de
perceber e agir em determinado contexto”. Por isso, buscou-se pesquisar a¢des cotidianas

dos bibliotecarios incorporadas ao dominio do trabalho.

5 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este estudo qualitativo configura-se como uma investigacdo descritiva e de
compreensao, embasado tedrica e metodologicamente pela fenomenologia social de
Alfred Schutz (1979). A referida amostra foi composta por oito bibliotecarios de
referéncia que trabalham em quatro tipos diferentes de bibliotecas, de maneira a
viabilizar a identificacao dos fatores que influenciam a atuacao do profissional e as suas
praticas em diferentes situacdes. A escolha das tipologias categorias das institui¢des
seguiu a perspectiva de Almeida Junior (2004), que organiza como divisdo classica para
os tipos de bibliotecas, a escolar, a publica, a universitaria e a especializada.

Apesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa (COEP)! os participantes
assinaram um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Para a coleta de
dados, foram realizadas entrevistas semiestruturadas em profundidade com observacado
do local de trabalho, o que possibilitou registrar os acontecimentos em tempo real e
retratar o contexto de um dado evento. O roteiro de questdes das entrevistas foi
construido de modo a contemplar os seguintes temas: a) o cotidiano no trabalho; b) o
setor de referéncia; c) o usudrio; d) o profissional. Na analise dos dados ndao houve
distingdo quanto aos dois métodos de coleta (entrevista e observacdo), pois o objetivo é
que um método complemente o outro.

A partir do referencial tedrico e de outras leituras pertinentes, bem como a partir
da analise das anotagdes sobre as observacoes e as transi¢cdes das entrevistas, buscou-se
criar categorias de analise que fossem expressivas para o estudo proposto. Algumas foram
emergindo do proprio roteiro de entrevista e sendo elaboradas de acordo com o

referencial tedrico.

! Parecer Consubstanciado do Comité de Etica em Pesquisa - CEP-UFMG. Nimero de registro de CAAE:
87133518.2.0000.5149. Nimero do Parecer: 2.692.427. Aprovado em: 05 de Junho de 2018
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6 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Esta secdo se destina a descricdo e a discussdo dos resultados encontrados. No
quadro 1, apresentam-se algumas caracteristicas dos participantes da pesquisa. As
questdes sobre o profissional e sua formagdo académica visam a coletar dados que

possibilitem situar biograficamente cada bibliotecario (SCHUTZ, 1979).

Quadro 1 - Caracteristicas dos participantes

Partici s A Curso de Conclusao da Tem;_)? dc_s Educagdo continuada/
Biblioteca Género ~ ~ experiéncia P
pantes Graduacgio graduacao I Académica
profissional
Especializacdo;
Biblioteconomia Doutorado em
B1 Publica 1 F (UFMG) 2000 15 andamento
Outra Graduacgdo em
andamento;
Especializad Biblioteconomia v«
B2 a2 F (UFMG) 2010 8 Especializagdo.
Universitari Biblioteconomia Duas Especializagoes;
B3 a2 F (UFMG) 1996 20
Biblioteconomia
B4 Escolar 2 F (UFMG) 1998 8 e
Especializad Biblioteconomia .
B5 al F (UFMG) 2005 12 Outra Graduacéo.
Biblioteconomi Mestrado;
B6 Escolar 1 F oteconomia 2009 5 Doutorado em
(UFMG)
andamento;
s Biblioteconomia e«
B7 Publica 2 F (UFMG) 2004 4 Especializacao
Universitari Biblioteconomia Especializacao;
B8 al F (UFMG) 2004 13 Mestrado em andamento.

Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

A seguir, apresenta-se a analise das categorias que foram criadas de forma livre,
que foram emergindo da analise dos dados, das observacgdes feitas em concordancia com
o referencial tedrico.

A partir das experiéncias profissionais dos participantes, extraimos questdes sobre
o ambiente das bibliotecas, suas trajetorias, suas praticas cotidianas, suas percepg¢des
acerca do usudrio e, principalmente, sobre as suas acdes no Servico de Referéncia, para
chegar ao entendimento de como o Processo de Referéncia acontece na pratica.

Quanto ao ambiente das bibliotecas, observou-se que todas tém uma boa
localizacdo, o que facilita o acesso do usuario. O setor de referéncia também é acessivel; a
maioria fica proximo a entrada principal, assim como o balcdo de empréstimo. Nas
bibliotecas em que o setor fica mais afastado, observou-se que as questdes de referéncia

que chegam ficam, muitas vezes, sob a responsabilidade dos funcionarios do balcdo de

10




Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentagdo, Sao Paulo, v. 16, p. 1-23, 2020 |

empréstimo para respondé-las e dar os encaminhamentos necessarios. Os espagos para o
usuario sdo agradaveis; em algumas bibliotecas, ha salas de estudo em grupo e espacos de
estudo individuais; em outras, falta infraestrutura, ha problemas nas instalacoes elétricas
e ha falta de tomadas, embora sejam ambientes com boa iluminacdo; algumas
disponibilizam ar-condicionado ou ventiladores. Em duas bibliotecas verificou-se que os
mobiliarios ndo sdo muito confortaveis para o usudrio que passa horas estudando, além
de ndo serem adequados para o publico infantil.

A biblioteca tem a missdo de atender bem aos usudarios e de garantir um espago
agradavel para eles e para as pessoas que nela trabalham. De acordo com Figueiredo
(1992), o clima da biblioteca, propiciado por iluminagdo, ventilacdo e arranjo fisico,
influencia o comportamento do usuario. Esses fatores devem ser levados em consideragdo
pelos servicos de referéncia das bibliotecas no planejamento de suas ac¢des.

Sobre esse topico, questionou-se as participantes sobre a visao delas a respeito do
ambiente e do espaco da biblioteca. A maioria considerou que o ambiente é agradavel para
usuario e funcionarios. Contudo, em algumas falas, os participantes assinalaram alguns
pontos negativos que gostariam que fossem reparados como, por exemplo, os problemas
na infraestrutura dos prédios. Alguns problemas foram apontados, como a questdo da
acustica do prédio, que facilita a propagacdao dos ruidos produzidos no interior da
biblioteca, principalmente na area de circulacdo. Algumas bibliotecas estdo em prédios
adaptados, aproveitando estruturas ja existentes e, em funcdo dessas adaptagdes,
verificou-se uma série de problemas, como infiltracdes, danos nas instalagdes elétricas,
falta de espaco adequado para os acervos, etc. Em outras, observou-se que os espagos
foram planejados para a biblioteca e que ha investimentos por parte das instituicées em
mobiliarios, em recursos tecnolégicos e em ambientes climatizados para os usudrios e
para os funcionarios.

Dessa forma, conforme verificado na observacao, a infraestrutura das bibliotecas,
para algumas unidades ndo é um problema, pois as institui¢des investem nesse quesito;
em outras, a falta de recursos afeta os servicos e os ambientes de estudo, os mobilidrios
inadequados, a falta de computadores para pesquisas e até mesmo problemas nas
instala¢des prediais que colocam em risco a seguranca dos usudarios e dos funcionarios
que ali trabalham.

Para compreender o Servico de Referéncia por meio das falas dos participantes e

das observagoes realizadas foi necessario fazer uma analise da situacdo biografica de cada
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um, uma vez que, de acordo com Schutz (1979), o mundo da vida cotidiana é vivenciado
em suas formas culturais e historicas, mas cada pessoa se relaciona com esse mundo de
forma particular e Unica, que é definida a partir de sua situagdo biografica acervo de
conhecimentos disponiveis e acessiveis. Para Del Ben (2001), é ela que determina a
conduta do individuo no mundo, sendo sua principal caracteristica o estoque de
conhecimento a mao, que é sempre incompleto e aberto a novas formulagdes. Ao fazer a
andlise das experiéncias profissionais dos estagios das experiéncias vividas pelos
participantes considerou-se tanto as caracteristicas que foram observadas no local de
trabalho, quanto as de cunho pessoal que foram informadas nas entrevistas, cheias de
significados e com poder de influenciar as praticas informacionais no cotidiano de cada
participante.

As participantes informaram que se consideram atualizadas e que estdo sempre
buscando se qualificar. Seis delas tém poés-graduacdo (especializacdo, mestrado ou
doutorado). Duas ndo investiram em pés-graduacdo por nao sentirem necessidade para
executarem seus trabalhos, mas disseram que no dia a dia estdo sempre buscando se
capacitar. O que se observou é que muitas das formas de capacitacdo citadas sao
oferecidas pelas proéprias instituicdes em que elas trabalham. As bibliotecarias disseram
ainda que participam de treinamentos, de cursos e de eventos que, em muitos casos, nao
tém relacdo direta com a biblioteca. Algumas mencionaram sentir falta de capacitacoes
voltadas para questdes praticas da biblioteca.

Na pratica cotidiana do bibliotecario de referéncia, a graduacao mostrou pouca
influéncia. Apesar de o curso de biblioteconomia da ECI/UFMG, onde todas as
participantes se graduaram, ter oferecido disciplinas voltadas ao Servi¢co de Referéncia,
as participantes mostraram que se guiam mais pelas experiéncias e pela pratica diaria. A
maioria se lembrou de poucas disciplinas cursadas ao longo da graduagdo relacionadas
ao Servico de Referéncia. Os estagios mostraram assumir um papel de destaque na
formacao profissional, tendo sido apontado como base das articulagdes das competéncias
profissionais e pessoais. Todas as participantes se consideram satisfeitas com a profissao
de bibliotecaria, com seu ambiente de trabalho e, principalmente com sua atua¢do no
Setor Referéncia.

A trajetdria profissional mostrou ter forte relacdo com o Processo de Referéncia.
As experiéncias profissionais, os estagios, a busca por qualificagdo e a capacitacdo é que

dao suporte para as acoes nos PRT, PRE e PRV.

12




Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentagdo, Sao Paulo, v. 16, p. 1-23, 2020 |

Sobre a pratica na vida cotidiana, buscou-se fazer uma analise de como é o dia a dia
do bibliotecario de referéncia com foco nas ac¢des, nas interacdes e nas buscas de
informagdes para resolugcdo de problemas. O processo de busca é didrio e isso tem
significados diferentes no contexto de cada uma das participantes. Para Berger e
Luckmann (1996, p. 77), “toda atividade humana est4a sujeita ao habito”, que surge com a
repeticdo e que se incorpora a vida das pessoas, passando a ser percebido como natural e
que se integra a rotina.

As atividades de rotina do setor de referéncia, verificadas tanto nas falas como por
meio da observacdo mais em questdes relacionadas a circulacdo de materiais. Geralmente
sdo problemas com empréstimo, solicitacdo e envio de materiais a outras bibliotecas ou
unidades, auxilio a consulta ao catdlogo, problemas com a senha para acesso a area do
aluno. Ha atendimento a comunidade via telefone e presencial com informacdes utilitarias
sobre os servigos da biblioteca ou da instituicdo a qual a biblioteca esta vinculada. Todas
trabalham com referéncia, mas quatro delas compartilham o atendimento com as
atividades do processamento técnico.

Em quatro bibliotecas ha um setor de referéncia, mas observou-se que nao ter um
bibliotecario especifico para essa fun¢do, ou um setor para tal, nao significa,
necessariamente, um atendimento menos eficiente. No caso observado na Biblioteca
Especializada 2 e na Biblioteca Escolar 2, todos os servigos sdo pensados visando ao
usuario, como a aquisicao de novas obras de indicagdes dos usuarios, o interesse dos
profissionais para se informarem sobre o que os professores estao ensinado em sala de
aula e a busca de novas aquisi¢Oes para o acervo ou de editoras parceiras para conseguir
doagdes.

As atividades do cotidiano das bibliotecarias participantes também sao marcadas
pela busca, pelo uso e pelo compartilhamento de informagdes. Cada agdo é influenciada
pelo contexto, sendo esta uma caracteristica basica do conceito de praticas
informacionais. O compartilhamento se da pela interacdo com outros profissionais; cada
participante constroéi significados e conhecimentos dentro de suas proéprias realidades.
Esse recurso é utilizado como uma maneira de elas se manterem informadas, uma vez que
muitas ndo participam de grandes eventos da area, mas estao sempre compartilhando
informacgdes com colegas de trabalho e com bibliotecarios de outras instituicoes, além de
profissionais de outras areas, como, por exemplo, pedagogos, professores, arquivistas, etc.

O compartilhamento e a busca de informacgdes sdao obtidos por diferentes fontes, como o
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Facebook, grupos de Whatsapp, listas de discussdes, e-mail, dentre outras, onde sdo
discutidos problemas relacionados as atividades diarias do setor de referéncia e a
questoes rotineiras da instituicdo. Assim, para realizar um atendimento de exceléncia, o
profissional deve sempre buscar pela educac¢do formal e continuada, tanto para que tenha
dominio sobre as ferramentas que o auxiliam na otimizacao do seu trabalho, quanto para
atualizacdo do conhecimento que diz respeito ao contetdo de suas atividades.

No cotidiano, ha diversos problemas enfrentados pelas bibliotecarias
participantes, os quais consideram como desafios. A questao financeira é um deles, seja
pela dificuldade de gastar o recurso devido as burocracias da institui¢do, seja pela falta
dele. Outro problema sdo os adolescentes que ja nasceram na era digital com uso de
recursos tecnoldgicos e com isso vem outro desafio apontado que sao TICs e desafio de se
atualizar para melhor atender os usudrios. Esses problemas podem ser vencidos através
da busca de informacgdes, pelo aprendizado, pela capacitagdo e ainda por meio de
parcerias com a comunidade e com outros setores da instituicdo. Apesar ndo terem planos
de acdo formalizados, todas as bibliotecas participantes mostraram ter habilidades e
estratégias para as adversidades que surgem no dia a dia. O setor de referéncia se mostrou
muito dinamico - cada atendimento é Uinico, entdo, cada bibliotecario, com seu estoque de
conhecimento e de experiéncia, realiza o Processo de Referéncia de uma maneira
diferente. Para a analise referente ao usudrio, foi necessario saber qual é a percep¢ao dos
bibliotecarios participantes sobre os usuarios de suas bibliotecas. De acordo com Almeida
Junior (2013), o Servigo de Referéncia é considerado o servico-fim, onde se da,
efetivamente, a interacdo entre o que o usuario deseja e necessita e a informacao que o
atende, o responde e o satisfaz. Dessa forma, somente com o conhecimento pertinente aos
seus usuarios a biblioteca podera prestar um servico de qualidade. Assim, a partir das
falas das participantes e buscou verificar qual é a visdo delas sobre seus usuarios e como
se da a interacdo deles com biblioteca. Todas as participantes foram muito enfaticas ao
dizerem que conhecem os usudrios que atendem. Todo o conhecimento advém da pratica,
dos anos de atuagdo no setor de referéncia ou no atendimento geral, e ndo de uma forma
sistematica de avaliacdo, como a realizagdo de estudos de usudrios para que se conheca
quem sao, quais servicos 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 realizar estudos de usuarios para avaliacdo dos servicos da biblioteca, mas todos os
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retornos de satisfacdo ou ndo por parte dos usuarios sdo manifestagdes pessoais, por e-
mails e redes sociais, etc.

Esses feedbacks “informais” ndo sdo considerados pela teoria com uma forma de
avaliacdo valida por ndo haver um rigor cientifico e por ndo terem embasamento tedrico,
mas no cotidiano eles tém sentido, dentro de um contexto onde ndo ha a pratica de se
fazer estudo de usudario, como orienta a literatura. Quando se analisa a pratica do
profissional deve-se investigar qual é o sentido dado ao fendmeno vivido pelo individuo.
Segundo Rocha (2013, p. 21), “observar a pratica profissional no tocante as abordagens
dos usudrios da informacgdo pode enriquecer o conhecimento da trajetéria e do sentido do
crescimento dos estudos de usudrios da informacao”. Em outras palavras, qual sentido os
profissionais enxergam sobre “conhecer” seus usuarios.

No que se refere ao uso da biblioteca, as participantes citaram os empréstimos
domiciliares, os empréstimos entre bibliotecas, as renovacdes e as reservas. Esses
servicos podem ser verificados por meio de estatisticas dos sistemas de gerenciamento
dos acervos e também pelas observagdes diarias das atividades. Todas as participantes
citaram o uso do espacgo, seja, para estudo, seja para os projetos que as bibliotecas
realizam com a comunidade ou em parceria com as mesmas. Como, por exemplo, o projeto
“Tertulia Literaria”, que redne leitores periodicamente para falar de suas experiéncias
com textos literarios e que tem como objetivo o despertar do gosto pela leitura em um
espaco de compartilhamento; o “Café Inteligente”, que possui o lema “Por uma geracao de
pensadores”, onde os participantes debatem temas relacionados a questdes politicas e
sociais - E os encontros sao mediados por convidados - os participantes possuem um
espaco aberto para contribuir com o debate e ao final apresentar uma possivel solucao
para os problemas discutidos; o “Preta e Poeta: a produc¢do poética de mulheres negras
enquanto um mecanismo de resisténcia”, que busca construir um espaco de trocas e de
aprendizagem entre mulheres negras através da escrita literaria. Quando as bibliotecas
procuram por novos caminhos e abrem as portas para sua comunidade, elas estao
comprimindo a sua missdo. Para Lankes (2016, p. 58), “a missdo de biblioteca é melhorar
uma sociedade facilitando a criagdo de conhecimento em uma comunidade” e que
“bibliotecas ruins somente criam um acervo. Boas bibliotecas criam servigos [...]. Grandes
bibliotecas constroem comunidades”.

Dessa forma, as participantes mostram que conhecem seus usuarios pela vivéncia

diaria, levando em consideracdo os anos de experiéncia no setor de referéncia e que ha
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necessidade de realizarem estudos de usuarios. Na pratica, observou-se que elas os
conhecem, pois coletam informagdes nas conversas presenciais, pelo e-mail e pelas redes
sociais. Essas comunicacdes sdo consideradas, pelas participantes, o suficiente para
planejar as a¢oes da biblioteca.

Assim, deve-se buscar formas de agregar aos estudos de usuarios o conhecimento
tacito do dia a dia que faca sentido dentro de contexto de cada uma das bibliotecas, de
forma a tornar o estudo de usuario mais efetivo nas. De acordo com Wilson (2000), o
problema é que os profissionais se sentem desapontados em fazer estudos de usudrios,
pois geralmente eles ndo conseguem encontrar, nos resultados, solucbes para seus
problemas. Os estudos de usudrios e as pesquisas qualitativas sociais acabam apontando
que ndo ha aplicacdo de métodos para os estudos em questdo. De acordo com RUSA
(2008b), as técnicas e métodos de avaliacdo dependem das necessidades sentidas e dos
servicos que a biblioteca disponibiliza. O autor defende o planejamento e a realizacao de
avaliagdes regulares de necessidades de informag¢des dos usudrios - para isso, deve-se
usar métodos formais e informais de avaliagdo.

Nesta pesquisa, buscou-se compreender como o Processo de Referéncia acontece
na pratica do profissional para conhecer os desafios encontrados pelos bibliotecarios no
planejamento e na execu¢do de atividades no Servico de Referéncia. Notou-se que a
percepcao do bibliotecario a respeito das experiéncias no setor de referéncia é muito
singular, pois cada um tem seus proprios entendimentos sobre suas ac¢des, que sao
influenciadas por diversos fatores, como motivagdes, contexto, historicidade, etc. As
participantes véem o setor de referéncia como norteador para todos outros dentro da
biblioteca, que devem funcionar juntos de forma harmonica.

Quanto aos servigcos prestados pelas bibliotecas, as participantes nomearam uma
série deles. Algumas informacdes foram complementadas com dados disponiveis nos
sites, pois verificou-se que alguns dos servigos sabidamente existentes nao foram
mencionados pelas participantes. Sete delas consideraram como basicos os servigos que
sdo relacionados a circulagdo de matérias como empréstimo, reserva, renovacao e
consulta ao catdlogo on-line. Apenas uma delas considerou somente o empréstimo como
basico; pelo fato de ndo possuir catidlogo on-line, os servigos sdo oferecidos
presencialmente. O servigo de malote é oferecido em trés bibliotecas para atender a
demanda de empréstimo, que consiste no envio de material bibliografico entre campi ou

unidades por meio de solicitacdes dos usuarios. Servigos voltados a capacitacdo e ao
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treinamento de usudrio, como instrucdes sobre o acesso a base de dados e sobre
normalizacdo de trabalhos técnico-cientificos, foram citados por duas participantes,
mostrando-se um servico que predomina nas bibliotecas universitarias. As escolares
oferecem apenas orienta¢do a pesquisa. Seis bibliotecas oferecem e disponibilizam seus
espacos para atividades culturais. Essas a¢des trazem a comunidade para dentro da
biblioteca e contam com tematicas diversas de interesse local, como palestras, exposicoes,
contacdo de histérias, clube do livro, projetos da comunidade, dentre outros.

O Processo de Referéncia, na visdo das participantes, é muito pratico; elas
consideram mais a experiéncia do vivido do que propriamente os conhecimentos
adquiridos nas disciplinas da graduagdo, embora a literatura estabeleca alguns passos a
serem seguidos no Processo de Referéncia - Grogan (1995); Figueiredo (1992); Rostirolla
(2006). De acordo com uma das participantes, o Processo de Referéncia acontece em seu
cotidiano de maneira natural, sem a preocupacdo de seguir o que a literatura recomenda.
Assim, é importante destacar que, mais consideravel do que seguir o que a literatura
aponta é entender que as etapas existem e saber identifica-las para melhor atender a
demanda do usuario.

No PRT, caracterizam pela interacao face a face do bibliotecario com o usudrio;
nota-se que esse ainda é o processo mais presente nas bibliotecas. Ao longo das
entrevistas, as participantes foram narrando casos de atendimentos realizados e, pela
técnica de incidente critico, também foi possivel analisar casos em que ocorreu o Processo
de Referéncia. Na maioria dos relatos essas situagdes aconteceram em conformidade com
o processo tradicional, ou seja, com a presenc¢a do usuario na biblioteca.

Em um dos relatos, percebemos que ainda ha a fase em que o bibliotecario analisa
junto com o usuario a natureza do seu problema. Mas, algumas etapas que antecedem a
chegada a biblioteca, como o problema e a necessidade de informacao (GROGAN, 1995),
nem sempre sdo internalizadas pelos usudrios. Assim, foi possivel identificar os seis
passos estabelecidos por Figueiredo (1992) como os mais vidveis para analise dos dados,
tanto percebidos nas falas dos bibliotecarios quanto os que mais que aproximam da
pratica, uma vez que a intera¢cdo se d4 no momento em que o usuario procura pela
biblioteca.

Apesar de nao serem sempre seguidas como etapas lineares, ou na sequéncia dada,
em alguns casos foi possivel verificar no Processo de Referéncia as fases de selecao da

mensagem, de negociacdo, de desenvolvimento da estratégia de busca; esta juntamente
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com a sele¢do da resposta e a renegociacdo, ocorre quando o usuario ndo esta satisfeito
com o retorno que recebeu.

No PRT, observou-se que o tempo de interacdo com usudrio é muito curto mesmo
em questdes em que se exige um tempo para compreensdo da estratégia de busca para
localizagcdo do material solicitado. Porém, foram observados dois pontos considerados
relevantes: primeiro, a expertise do bibliotecario em conhecer bem o acervo; segundo, a
falta de paciéncia dos usudrios, principalmente nas bibliotecas escolares e universitarias,
que ndo aguardam o tempo de que o bibliotecario necessita para entender o que eles
realmente querem, exigindo receber rapidamente as respostas e as resolucdes dos
problemas que os levaram a biblioteca.

Ja o SRE, visa a desenvolver competéncias que incluem saber reconhecer a
necessidade da informacao, localiza-la eficientemente, avalia-la criticamente, usa-la e
comunica-la de maneira eficaz, ser aprendiz independente e aprender ao longo da vida
(FELICIO, 2014). Para Cavalcante e Bonalumi (2014, p. 96), o bibliotecario, por meio de
acoes voltadas a educacdo do usuario, pode exercer o seu papel educativo no
“desenvolvimento de habilidades voltadas ao melhor aproveitamento das informacgdes e
por consequéncia contribuir a aprendizagem dos usudarios da biblioteca escolar, por meio
da educacgdo de usuarios”.

Os treinamentos foram citados como ag¢des do setor de referéncia, mas nao foi
mencionado como é o planejamento das etapas em que eles ocorrem. De acordo com
Rostiolla (2006), sdo elas: Problema: identificagdo das necessidades de informagado do
usuario; Roteiro: selecdo das fontes a serem acessadas e demonstradas e area de
interesse de um ou mais usuarios; Ensino-Aprendizagem: ensino sobre acesso e uso das
fontes e dos recursos de informacdo de interesse um ou mais usuarios e Feedback:
momento em que bibliotecario e usuario(s) avaliam o ensino-aprendizagem. Nas
entrevistas, nenhuma participante mencionou trabalhar com PRE - todas as agdes de
ensino-aprendizagem citadas referentes a educacao de usuario foram consideradas como
parte dos Servicos que a biblioteca oferece.

O PRE envolve a fung¢do de educador do bibliotecario e, de acordo com Rostirolla
(2006), o mesmo pode ser realizado tanto individualmente quanto em grupo, mas exige
do bibliotecario a realizacdo de varias etapas que constituem um Processo de Referéncia.
O PRE caracteriza-se pela orientacgdo e pela capacitagdo do usudrio na utilizagdo das fontes

de informacdo ou area de interesse, e também pode ser oferecidos a distancia. As acdes
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citadas foram de treinamentos no uso de base de dados e curso de elaboracdo de trabalhos
cientificos, que sdo demandas dos alunos.

O PRE é uma forma de integrar a biblioteca no processo de ensino/aprendizagem,
ensinando ao usudrio as formas de uso dos recursos e dos servicos da biblioteca.
Entretanto, na pratica, verificou-se que os servicos voltados a esse fim, quando a
biblioteca os oferece, sdo considerados como rotina, ou seja, ndo exigem o planejamento
das acdes e poucas a¢des sao desenvolvidas.

O PRV, na pratica, é como prolongamento dos servigos de referéncia presencial,
como aponta Accart (2012). Os servicos de Referéncia Virtual sdo, muitas vezes,
acompanhados por interacdes telefonicas, que funcionam como recursos
complementares a disposicdo do SRV. Os canais de comunicagdo usados com mais
frequéncia na referéncia virtual incluem o chat, que permite trocas de mensagens via Web,
videoconferéncias, e-mail e redes sociais. Outra ferramenta que esta surgindo é o Google,
com chat, com chamadas de voz e video via e-mail e com avaliagdes de
espacos/instituicdes. Ha diversas fontes bibliograficas e documentos que auxiliam na
implementag¢do de um SRV e que apontam vantagens e desvantagens dessas ferramentas.
A saber, RUSA (2008a, 2008b), IFLA (2008), Pessoa e Cunha (2007), Accat (2012) e Mota
(2016).

Quanto ao uso das referidas ferramentas na Referéncia Virtual, as participantes
mostraram que utilizam alguns desses recursos tecnolégicos em conjunto com o modelo
tradicional de referéncia e citaram o uso de ferramentas como telefone, correio eletronico
e redes sociais. A Biblioteca Especializada 1, faz o atendimento presencial e virtual ao
publico interno e externo, sendo a Unica instituicdo onde ha o SRV implementado e onde
foi possivel verificar o PRV acontecendo na pratica, além das etapas estabelecidas por
Pinto (2017) para o PRV assincrono (Problema ou questdo de referéncia, negociagdo da
questdo, estratégias de busca e resposta)

O telefone, como dito anteriormente, é usado mais frequentemente para questoes
referentes a circulacao de materiais e para fornecer informagdes sobre os servicos. O e-
mail pouco é usado pelo usudrio para solucionar questdes de referéncia. Na Biblioteca
Especializada 1 o telefone é um recurso de comunicacao frequente na Referéncia, tanto
no atendimento as demandas, quanto para complementar as informagdes que chegam via
sistemas eletrénicos, quando necessario. Para as respostas de questdes demandadas a

biblioteca, ela segue orientacdes do documento intitulado “Guia de Atendimento ao
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Usuario”, estabelecido para toda a instituicdo com instru¢des quanto a respostas via e-
mail e prazo de retorno para as demanda internas e externas.

Nas demais bibliotecas, quando o PRV é realizado, mais uma vez se observa que,
assim como o PRE, o PRV também nao é visto como um processo que exige o planejamento
de todas suas etapas, sendo, portanto, considerado uma agdo rotineira. As ferramentas
mais usadas sdo o correio eletronico e o telefone, mas nio sdo formalmente determinados
como um servigo virtual. Apenas em uma das bibliotecas, Especializada 1, o SRV é visto
como um processo e ha planejamento para o servigo.

Dessa forma, observou-se que o planejamento das atividades para o setor de
referéncia ainda é teoria ndo aplicada a pratica. As bibliotecas ndo exercem a fungdo de
planejar ndo por considerarem que ela nao tem importancia, mas sim por acharem que
tudo ja esta sob controle. Onde se tem uma politica de atendimento que é prépria da
instituicdo, mesmo que geral, com o caso da Biblioteca Especializada 1, ja se nota pontos
positivos nas acdes da biblioteca, como a padronizagdo e a exceléncia do atendimento
realizado por todos os setores. Assim, conclui-se que o planejamento é de grande
importancia para que as bibliotecas consigam atingir bons niveis de atendimento e, assim,

possam melhorar os servicos oferecidos.
7 CONSIDERACOES FINAIS

Buscou-se, nesta pesquisa, compreender como o Processo de Referéncia acontece
na pratica profissional e considera-se que os objetivos propostos foram alcancados de
modo satisfatéorio. Com respaldo tedrico da fenomenologia de Edmund Husserl, foi
possivel alcancar os objetivos pelo fato de o método considerar a experiéncia de vida dos
individuos e dar atencao ao contexto das situa¢des vividas por eles; isso facilitou analisar
as praticas informacionais dos bibliotecarios na realizacdo dos seus trabalhos.

Constatou-se que as praticas informacionais dos bibliotecarios de referéncias sao
pautadas, principalmente, pelos aspectos contextuais de onde cada profissional esta
inserido. Igualmente, percebeu-se que Processo de Referéncia sofre influéncia de fatores
diversos, pois ao se considerar o bibliotecario como um ser social, verifica-se que essas
duas personas se confundem; é um individuo que tem um passado, com historicidade
biografica, que dialoga com outros profissionais, o que influencia suas a¢cdes na pratica

profissional didria. As atividades no setor de referéncia estdo pautadas no processo de
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interacdao que envolve o bibliotecario, o usuario e a biblioteca. De acordo com o que indica
a fenomenologia, o bibliotecario influencia o Processo de Referéncia e também é
influenciado do por ele. Todo o processo sofre intervengao do ser social que o conduz, da
bagagem que carrega, das experiéncias de vida, do seu proprio perfil, o que é sempre um
processo em construcao.

Contudo, conforme se verificou na pesquisa, muitas vezes ndo é somente a
tipologia da biblioteca que influencia os servicos/produtos e as a¢des da referéncia, mas
também o contexto em que estd inserida cada instituicao, por isso ir a campo e pesquisar
diferentes tipos de biblioteca foi enriquecedor, porque foi possivel verificar a pratica do
bibliotecario de referéncia em diferentes contextos. De acordo com Aradjo (2013, on-line),
é preciso situar a postura de cada profissional dentro do quadro de sua experiéncia

cotidiana, “pois é no contexto que as agdes ganham sentido”.
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