Kevisia

[1] _% Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,
Floriandpolis, v. 25, n. 2, p. 305-324, abr./jul., 2020.

SR TR R TRy SE T T TR g T

RECEBIDO EM: 28-11-2019 ACEITO EM: 08-07-2020

GESTAO E ORGANIZACAO DO SERVICO DE REFERENCIA:
PERSPECTIVAS CONTEMPORANEAS

Jorge Santa Anna!
Célia da Consolacdo Dias?
Benildes Coura Moreira dos Santos Maculan?

Resumo: A evolugdo tecnologica que permeia a sociedade contemporanea representa um dos maiores
causadores de mudanga nas praticas de organizagdo, representacdo e¢ uso da informacgdo, sobretudo em
unidades e servigos de informagdo. A realidade aponta que é necessaria a constante reestruturagdo ¢ gestio
dos servigos prestados, em especial na concepgdo orientada para as necessidades dos utilizadores. O presente
estudo esta ancorado a um projeto de tese, cuja tematica contempla a gestdo do servigo de referéncia.
Objetivo: Apresentar indicios preliminares acerca da composi¢do dos principais elementos que podem
constituir um servico de referéncia e informacao, adequado as novas tendéncias da atualidade, nas bibliotecas
universitarias. Metodologia: A pesquisa ¢ de abordagem qualitativa, de ordem intelectual, caracterizada
como uma revisao sistematica da literatura. A amostra de pesquisa foi selecionada a partir da busca nas Bases
LISA, ISTA e LISTA, com uso dos termos “Reference Service” e “University Libraries”, considerando os
artigos de periodicos como materiais de analise, publicados entre 2008 ¢ 2018. A partir da aplica¢do dos
critérios de inclusdo e exclusdo, analisaram-se 33 artigos, cujo contetido foi identificado por meio do
estabelecimento de uma matriz de sintese. Conclusées: Com os apontamentos da literatura, concluiu que os
servigos, oferecidos tanto na concepgdo presencial quanto digital, precisam ser planejados e gerenciados a
partir da conjugagdo dos elementos: tecnologias, profissionais ¢ utilizadores, cuja informaggo é o insumo que
sustenta essa triade. Assim, aumentam-se as possibilidades dessa informagdo atender e satisfazer uma
necessidade, o que garante o alcance do objetivo principal dos servigos de referéncia.

Palavras-chave: Organizacdo da informacdo. Uso da informagdo. Gestdo de bibliotecas universitarias.
Servigo de Referéncia.

1 INTRODUCAO

As bibliotecas universitarias muito contribuem para a evolucdo da sociedade ao possibilitarem o
acesso ao conhecimento registrado, principalmente, nos acervos informacionais. E mediante as praticas de
organizacdo da informagdo, tais como a catalogacdo, indexagdo e classificagdo, que o acesso ao

conhecimento torna-se possivel. Tais praticas sdo comumente realizadas nas bibliotecas, sobretudo a
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partir dos instrumentos de organizacdo, que possibilitam criar pontos de acesso que ligam os conteudos
dos documentos as necessidades dos que buscam por informagao.

Além de serem consideradas importantes na pratica bibliotecaria, essas agdes inserem-se no ciclo da
informacao, favorecendo a transferéncia dela, por meio dos processos de comunicagdo, que viabilizardo o
uso, como discorrido por Le Coadic (2004). O uso, portanto, pode ser considerado como efeito das
atividades de organizacdo. Logo, a organizacdo e o uso do conhecimento sdo campos complementares no
ambito dos estudos da Ciéncia da Informacao, e contribuem com a evolu¢ao das atividades realizadas nas
unidades e nos servi¢os informacionais.

A literatura internacional ¢ ampla ao discorrer sobre esses campos e apresenta estudos com viés
epistemologico e/ou empirico. Para todos os efeitos, esses sdo paradigmas que sustentam a formagdo e
gestdo dos acervos informacionais. A organizacdo, sob uma perspectiva estrita, estd relacionada as
atividades de tratamento de informagdes, com fins de descri¢ao, indexacao e classificacdo que expresse o
conteudo dos acervos de bibliotecas, bases de dados, dentre outros repositorios que registram a memoria
de uma instituigdo (HJORLAND, 2008). O uso do conhecimento, por sua vez, estd associado a
capacidade de interacdo do usuario com a informagdo, possibilitando sanar uma necessidade
informacional (LE COADIC, 2004).

Mesmo que esses campos tenham suas concepgdes proprias, a relacdo existente entre eles promove
uma abordagem semelhante, que esta centrada no usudrio ou sujeito da informag¢do. Organizar os servigos
de uma biblioteca ndo ¢ um fim em si mesmo, pois € preciso considerar diferentes aspectos, momento em
que a unidade assume uma postura sistémica e plural, com base nos diversos elementos que a agregam,
tais como recursos humanos (profissionais e usudrios), tecnologias, recursos materiais, dentre outros.

Por sua caracteristica complexa, as bibliotecas s3o consideradas organizacdes (MACIEL;
MENDONCA, 2006), e, nesse contexto, precisam ser planejadas e gerenciadas (ALMEIDA, 2005). Uma
organizagdo ¢ caracterizada, neste estudo, como a conjugacdo de trés elementos inerentes as pessoas:
comunicacdo, colaboracdo e busca dos mesmos objetivos (CHIAVENATO, 2004). Essas habilidades
precisam estar em sintonia, de modo que sejam orientadas “[...] para a realizacdo de objetivos, que, de
forma geral, se traduzem no fornecimento de produtos e servicos” (MAXIMIANO, 2004, p. 17, grifo
Nnosso).

No ambito das bibliotecas universitarias, os produtos e servicos informacionais sao oferecidos aos
usudrios, como resultado das praticas de organizacdo da informag¢do com o objetivo de atender as

necessidades de informagdo. No intuito de garantir um uso mais satisfatorio, essas unidades possibilitam
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estratégias de orientagdo, especificamente, quanto ao processo de busca e recuperacdo da informacgao
junto aos acervos.

Essa orientagdo personalizada e realizada com cordialidade permeia a pratica do servico de
referéncia (GREEN, 1876). Diz respeito a intervencao do profissional que auxilia os usuarios em suas
pesquisas (SHERA, 1966). Considerado como o coracdo da biblioteca, esse servico contempla as agdes
que possibilitam a exploragdo do acervo, sendo realizado por profissional especializado (GROGAN,
1995), cuja fungao € “[...] oferecer um servigo a um determinado publico, em geral, uma resposta a uma
pergunta [...]” (ACCART, 2012, p. 4).

Embora o servigo de referéncia tenha uma conotacido voltada a atendimento ¢ orientagdo, ele nao
pode ser considerado como uma atividade simplista, nem, tampouco, isolada. Além de sua
institucionalizacdo, ele precisa ser estruturado por um planejamento e uma gestdo adequada
(FIGUEIREDO, 1996). Nas atividades de criagdo e gestdo desse servico, devem-se considerar as
necessidades dos usudrios, as praticas de organiza¢ao da informagao, os recursos existentes na instituigao,
a interacdo entre profissionais e usudrios, dentre outras exigéncias.

Tais exigéncias se intensificam ainda mais com a adesdo as tecnologias digitais, que promoveram a
ampliacao do servico de referéncia, colocando os profissionais ¢ as bibliotecas em uma posi¢ao de
adequagdo e transformagdo. Ja na década de 1960, Shera (1966) proclamava a evolucao desses servigos a
ponto de exigir para a sua manutencdo uma equipe especializada, capaz de garantir a prestacdo de um
servico altamente sofisticado.

Portanto, de um servigo micro e tradicional, voltado ao atendimento, o servigo de referéncia passou
a requerer por agoes de gestdo estratégica das bibliotecas, devendo, também, ser gerenciado, conforme as
necessidades e as demandas dos usuarios, para quem, “[...] todas as decisdes sdao tomadas num quadro
institucional que o coloca em posicdo central, sejam elas relativas ao planejamento, as atividades ou a
gestao” (LE COADIC, 2004, p. 110, grifo nosso).

Percebe-se a importancia em estabelecer modelos de gestdo para o servico de referéncia. A
principio, faz-se necessario conhecer os elementos constitutivos desse servigo, tais como apontado por
Empey (2010), ao enumerar cinco elementos: equipe de trabalho, tipos de servico, demanda, tipos de
fonte e tempo gasto nos atendimentos prestados. De maneira similar, Khobragade e Lihitkar (2016)
destacam quatro elementos: o usuario, a interface, os recursos eletronicos e o profissional da informagao.

Considerando as mudancas ocorridas nas bibliotecas universitarias, principalmente, a partir do
desenvolvimento tecnoldgico e, com base na necessidade de gerenciar o servigo de referéncia, algumas

questdes sdo levantadas: como estabelecer um modelo de gestdo para o servigo de referéncia? Que
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iniciativas vém sendo adotadas como praticas bem-sucedidas pelas bibliotecas? Que elementos e
atividades precisam ser considerados?

A partir dessas indagagoes, este estudo aborda como tema principal de anélise, a gestao do servico
de referéncia, cujo objetivo € apresentar indicios preliminares acerca da composicdo dos principais
elementos que constituem um servico de referéncia adequado as novas tendéncias da atualidade no que
diz respeito ao papel das bibliotecas universitarias.

O presente artigo esta focado nos aspectos relacionados a organizagado, a gestao e uso do servigo de
referéncia. Parte-se do principio de que a gestdo desse servico ndo ¢ isolada, mas estd acoplada aos
demais servigos prestados na biblioteca, sobretudo no que tange as praticas de organizac¢ao da informacao
e a adequacao as necessidades da comunidade.

O estudo manifesta-se como de ordem intelectual, uma vez que recorre aos apontamentos da
literatura. O procedimento metodoldgico realizado ¢ a revisdo sistematica da literatura, conduzida por

técnicas de busca e recuperagdo de artigos de perioddicos.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Dentre as diversas modalidades de revisdes da literatura, optou-se pela revisdo sistematica ou
sintese criteriosa, conforme sugestdes propostas por Sampaio e Mancini (2007), Botelho, Cunha e
Macedo (2011) e Gomes e Caminha (2014). A revisdo sistemdtica consiste no levantamento de estudos
que versam sobre um determinado tema especifico, e, ao longo de seu percurso, “[...] requer uma questao
clara, critérios bem definidos e uma conclusdo que forne¢a novas informacdes com base no conteudo
garimpado [...]” (GOMES; CAMINHA, 2014, p. 395).

A revisdo foi realizada em quatro etapas, a partir das indicagdes de Sampaio e Mancini (2007) e
Gomes e Caminha (2014), a saber: formulagdo do problema, localizacdo e selegdao dos estudos, avaliagao
critica e andlise e interpretacdo. Essa ultima etapa foi acrescida pela técnica da categorizagdo, de acordo
com o modelo de andlise de dados proposto por Botelho, Cunha e Macedo (2011).

Etapa 1 - Formulac¢ido do problema: ¢ o primeiro passo da revisdo, que apresenta a lacuna que pretende
ser preenchida, a partir da analise realizada na literatura (SAMPAIO; MANCINI, 2007). Para essa etapa,
recorreu-se a leitura de manuais de metodologia, acerca da formulacdo de problemas de pesquisa, como
também levantamento documental aleatorio em websites de bibliotecas universitarias brasileiras, a fim de
identificar a realidade do servigo de referéncia.

Etapa 2 — Localizacao e selecido dos estudos: refere-se aos processos de busca e recuperacao das fontes

de pesquisa (GOMES; CAMINHA, 2014). Foram escolhidas trés importantes bases de dados vinculadas a
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Ciéncia da Informagdo, quais sejam: Base de Dados da Library and Information Science Abstracts
(LISA), Library, Information Science & Technology Abstracts with Full Text (LISTA) e Information
Science & Technology Abstracts (ISTA), com o uso dos termos “University Libraries” e “Reference
Service”. A principio, ndo foram aplicados os filtros de selecdo das bases, de modo a garantir um
resultado mais exploratdrio ou exaustivo.

Etapa 3 — Avaliacao critica dos estudos: as atividades de avaliagdo critica dizem respeito a analise ao
conteudo dos textos, para identificar estudos que nao estejam relacionados ao problema de pesquisa e
posterior descarte (GOMES; CAMINHA, 2014). Nessa etapa, recorreu-se a realizagdo da leitura em
partes dos artigos, ou seja, no titulo € no resumo.

Etapa 4 — Analise e interpretacdo dos dados: nessa etapa, de posse da amostra de pesquisa, parte-se
para a apresentacdo e andlise dos dados, com o proposito de aferir resultados (GOMES; CAMINHA,
2014). Nesse processo, sugere-se que a amostra de pesquisa seja alinhada a categorias de analise,
definidas a priori ou a posteriori, pelo proponente (BOTELHO; CUNHA; MACEDO, 2011). Também,
torna-se pertinente apresentar os atributos de cada trabalho, no formato de quadro (SAMPAIO;
MANCINI, 2007), o que possibilita a formagdo da matriz de sintese, que viabiliza melhorias na

visualizagao dos resultados (BOTELHO; CUNHA; MACEDO, 2011).

3 RESULTADOS

Considerando a primeira etapa da revisdo, a questdo formulada para conduzir a revisao foi: que
iniciativas vém sendo adotadas como praticas bem-sucedidas pelas bibliotecas universitarias, haja vista a
ampliacdo e modernizacao dos servicos de referéncia?

A partir dos procedimentos requeridos na etapa 2, o sistema recuperou as seguintes ocorréncias:
LISA: 658 trabalhos, ISTA: 195 e LISTA: 162 (total de 1015 trabalhos). A amplitude da amostra
requereu a aplicagdo dos critérios de inclusdao e exclusdo, que foram seis: 1- apenas artigos com texto
completo; 2 - publicados no idioma inglés; 3 - publicados entre os anos de 2008 e 2018; 4 - periddico
como fonte de informacdo; 5 - artigo como tipo de documento; e 6 - artigo com acesso livre ao texto
completo. A realizacdo desse procedimento possibilitou alcangar os seguintes resultados: LISA: 156
artigos, ISTA: 31 e LISTA: 22, perfazendo um total de 209 trabalhos selecionados.

Na etapa 3, mediante a leitura ao titulo e ao resumo dos 209 artigos, obtiveram-se os seguintes
resultados: - 176 foram descartados, uma vez que ndo se relacionavam diretamente ao problema por

apresentar discussdes teoricas, historicas e epistemoldgicas, além da duplicacdo de alguns trabalhos; - 33
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artigos foram selecionados para andlise, j& que apresentavam aspectos condizentes com o problema, logo,
poderiam fornecer evidéncias ao estudo.

Por fim, na etapa 4, inicialmente, os 33 artigos foram lidos na integra, e, em seguida, categorizados
e apresentados no formato de quadros, possibilitando a discussdo dos resultados. Para disposi¢do dos
artigos no quadro, foram destacados os principais atributos, como: titulo, proposta do trabalho, método
utilizado e resultados alcangados. Apds essa atividade, foram definidas cinco categorias de andlise, a
partir dos aspectos semelhantes identificados nos estudos.

As categorias, em linhas gerais, continham elementos constitutivos € necessarios para que um
servigo de referéncia pudesse ser gerenciado, possibilitando sua ampliagdo, modernizagdo e adequagdo as
tendéncias atuais. Tais categorias sustentaram-se no trabalho sobre gestdo dos servigos e apresentado por
Empey, no ano de 2010, e outro artigo publicado mais recentemente, no ano de 2016, por Khobragade e
Lihitkar, cujo foco desse contemplou acdes inovadoras nos servigos de referéncia. Com efeito, os 33
trabalhos foram alinhados as seguintes categorias: recursos informacionais, tipos de servigo, tipos de
fonte de pesquisa, equipes de trabalho e usudrios da informag¢do. Com o intuito de possibilitar o
alinhamento dos artigos com essas categorias, elaborou-se, na forma de quadro, uma matriz de sintese, de
modo a permitir a identificacdo desse alinhamento. A figura 1 apresenta o resumo dos principais

resultados iniciais alcangados em cada uma das etapas da revisao.
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Figura 1 - Resultado do percurso metodologico aplicado na revisdo sistematica

Fonte: Adaptado de Sampaio e Mancini (2007) e Botelho, Cunha e Macedo (2011).

Para melhor apresentacdo dos resultados, considerando as cinco categorias de analise, optou-se por
distribui-las em dois grandes grupos: - recursos materiais e - recursos humanos. Esses agrupamentos
foram escolhidos, pois constituem elementos-chave quando do estabelecimento da gestdo organizacional.
Autores da area da Administragdo, como Chiavenato (2004) e Maximiano (2004), por exemplo, revelam
que os recursos organizacionais compreendem o conjunto de elementos que possibilitam a execugdo das
atividades em uma organizagao.

Os recursos materiais, em linhas gerais, envolvem o aparato tecnoldgico que possibilita a oferta de
produtos e servigos. Ja os recursos humanos sdo os elementos vivos da organizacdo, os quais possibilitam,

por meio da criatividade, provocar inovagdes e garantir a dinamicidade dos fluxos de trabalho, além de
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compreenderem os agentes consumidores ou utilizadores do que a organizagdo tem a oferecer
(CHIAVENATO, 2004).

No ambito dos recursos materiais, a categoria recursos informacionais para o servico de referéncia,
a partir da analise dos 33 trabalhos, e a categoria tipos de fontes de pesquisa*, foram conceituadas como o
conjunto de insumos utilizados para oferta dos servicos de referéncias, insumos esses que podem recorrer
ao uso de diferentes tecnologias, tanto no formato fisico quanto digital. Dos 33 trabalhos, seis apresentam
temas e abordagens de pesquisa orientadas, principalmente, aos recursos informacionais nos servicos de

referéncia em bibliotecas, conforme matriz de sintese exposta no quadro 1.

Quadro 1 - Matriz de sintese para os trabalhos relacionados a categoria recursos informacionais

Conceito da categoria: Conjunto dos meios utilizados na transferéncia de documentos, informagdes ou dados
cientificos e técnicos que possibilitam comunicar a informagdo registrada dos provedores de servigos aos
utilizadores. Contempla o aparato tecnoldgico, que pode estar no formato fisico e/ou digital, e que condiciona a
oferta de produtos e servigos bibliotecarios a diferentes usuarios que necessitam de informagéo.
Foco dos estudos: Uso de softwares interativos na disponibilizagdo dos servigos aos usuarios. Implementacdo
de programas para controle e gestdo de perguntas de referéncia. Criagdo de tutoriais para auxilios as buscas dos
usudrios. Implementacdo de ferramentas e dispositivos interativos que ligam profissionais da saiude a
bibliotecarios. Estruturacdo e arquitetura de websites. Implantacdo de sistema de telefonia movel.

Titulo do estudo Autores/anos Resultados alcancados

Perspectivas atuais na referéncia: | Gerardin, Apresentou a importancia do uso de programas, que

trabalho com respostas imediatas | Yamamoto e possibilitam realizar interagdes coletivas, com o0s
Gordon (2008) | usuarios, inserindo a biblioteca no universo da

tecnologia e da web.

Testando sistemas de Henry e Testaram-se as funcionalidades de dois sistemas de

classificagdo para questdes de Neville (2008) | classificacdo de perguntas de referéncia, usando dados

referéncia de uma pequena biblioteca académica.

Criando tutoriais on-line em suas | Slebodnik e Discutiu a criagdo, disponibilizagdo e uso dos tutoriais

bibliotecas: opg¢des de software e | Riehle (2011) disponibilizados para auxilios a profissionais e usuarios

implica¢des praticas

quanto aos servicos prestados em bibliotecas.

Melhorando o impacto da

Anderson et al.

Apresentou projetos digitais inovadores que possibilitam

biblioteca através da tecnologia (2015) ampliar a aproximagao entre bibliotecarios e usuarios em
bibliotecas da area da saude.
Tendéncias de contetido e design | Wilson (2015) | Identificou as principais caracteristicas e tendéncias dos
do website de bibliotecas servigos prestados, que possibilitam maior interagdo da
académicas do Alabama (Estados comunidade com a biblioteca, enfatizando os recursos
Unidos) tecnoldgicos e a disponibilizagdo no website da unidade.
eReadiness da universidade Chaputula e Discorreu sobre a disponibilizagdo de telefones moveis
publica no Malawi para usar Mutula (2018) | na oferta de servigos em bibliotecas e servigcos de

telefones moveis

informago.

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Percebe-se que os recursos informacionais, com foco no aparato tecnoldgico, € um tema recorrente
na literatura, sobretudo por possibilitar maior agilidade e interacao entre profissionais e usuarios, além de
outras funcionalidades, como a capacidade em classificar as perguntas de referéncia que chegam aos

bibliotecarios (GERARDIN; YAMAMOTO; GORDON, 2008), tais como: - direcional que pode conter

4 Ressalta-se que os aspectos conceituais das categorias foram reforgados por meio da consulta a dicionarios especializados da
area de Biblioteconomia/Ciéncia da Informag¢ao, como a obra de Cunha e Cavalcanti (2008).
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uma solucdo imediata; - referéncia pronta, cuja pergunta o bibliotecario ja possui a resposta; e - pesquisa
especifica, que requer maior tempo de busca (HENRY; NEVILLE, 2008).

Além de softwares interativos, a internet também viabiliza a disponibilizagdo de tutoriais que
podem ser acessados a qualquer momento, cujo resultado ¢ possibilitar a oferta de informagdes
instrutivas, acerca do uso do acervo e das técnicas de pesquisa (SLEBODNIK; RIEHLE, 2011).
Percebeu-se, também, a possibilidade de estabelecer mecanismos de contato imediato da equipe de saude
com bibliotecario de plantdo, tal como o uso da ferramenta Pergunte ao Bibliotecario, instalada junto aos
prontuarios eletronicos dos pacientes (ANDERSON et al., 2015).

Além dos programas computacionais gerenciados pelos bibliotecarios, os recursos tecnoldgicos
possibilitam a criacdo de um ambiente web, voltado a biblioteca, com todos os servigos disponibilizados ¢
em condicoes adequadas para visibilidade, acesso € uso, embora, em muitas realidades, os servigos nao
obedecem a padrdes basicos de web design e acessibilidade (WILSON, 2015). Constatou-se, também, que
as bibliotecas podem utilizar o potencial dos recursos tecnologicos, com o fim de disponibilizar os
produtos e servigos, mediante o acesso, pelo usudrio, a aplicativos de telefonia movel (CHAPUTULA;
MUTULA, 2018).

Quanto a categoria fonte de pesquisa, ela esta relacionada as tipologias ou modalidades de
documentos que sdo consultados na atividade de referéncia, ou seja, o que € mais procurado pelo usuario
nos trabalhos de pesquisa, em bibliotecas universitarias. A matriz de sintese dessa categoria e os trabalhos

a ela alinhados sdo apresentados no quadro 2.

Quadro 2 - Matriz de sintese para os trabalhos relacionados a categoria tipos de fonte de consulta

Conceito da categoria: Documentos que fornecem respostas especificas e materializam a informacéo, por meio de
diferentes suportes tecnoldgicos. As fontes de pesquisa sdo os materiais organizados em um acervo ou colegdo que
podem ser acessados pelos usudrios, haja vista subsidiar a necessidade informacional.

Foco dos estudos: Elaboracdo e disponibilizacdo de referéncias prontas. Consultas rotineiras. Material elaborado,
conforme as necessidades dos usuarios. Elaboragdo e divulgag¢do de referéncias digitais. Economia de tempo e
agilidade no balcdo de referéncia.

Titulo do Autor/ano Resultados alcancados
estudo
Colegdes de Singer Constataram-se as funcionalidades das referéncias prontas, sobretudo no que tange a
referéncia (2010) localizacdo rapida pelo usuario. Esses tipos de documentos estdo sendo migrados para
prontas o formato digital, o que exige novas intervengdes do profissional na organizagio e
divulgacdo desses materiais.

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O estudo realizado por Singer (2010) explorou a elaboragdo das referéncias prontas, pratica muito
comum, ao longo dos tempos, em bibliotecas. Todavia, ressalta-se a importancia das referéncias que
possuem o potencial de auxiliar a busca do usuario, como também economizar tempo do bibliotecario nas

interacdes de pesquisa. Em linhas gerais, a a¢do de organizagdo desse tipo de material ¢ permitir:
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localizagdo rapida dos itens; proporcionar agilidade na prestagdo de servico na mesa de referéncia;
facilitar o servigo de atendimento telefonico, dentre outras (SINGER, 2010).

Com efeito, a realidade ¢ que as bibliotecas vao desenvolvendo colegdes digitais, e, paralelo a esse
fazer, as referéncias também precisam ser organizadas, previamente, a fim de atender as necessidades
especificas, o que proporciona ganhos de tempo para os profissionais e satisfacdo aos usuarios (SINGER,
2010).

As caracteristicas delimitadas neste estudo para a categoria tipos de servigo, como também os

estudos alinhados a ela, podem ser identificadas no quadro 3.

Quadro 3 - Matriz de sintese para os trabalhos relacionados a categoria tipos de servigo

Conceito da categoria: Toda e qualquer atividade ou estratégia que aproxime o usuario do que a unidade tem a
oferecer. Corresponde ao conjunto de servigos que prestam assisténcia ao usuario, seja presencial ou digital.

Foco dos estudos: Oferta de mensagens instantaneas. Atendimento presencial, SMS, Facebook e chat. Uso do
Twitter. Comunicagdo sincrona e assincrona. Comunicagao interpessoal. Divulgagdo e o marketing. Aumento
da visibilidade e acessibilidade. Alfabetizac@o informacional. Alfabetizacdo e aperfeicoamento profissional.

Titulo do estudo Autores/ano Resultados alcancados
Referéncia virtual em Barrv ef al Percebeu-se que os servigos de referéncia virtual ndo sdo
bibliotecas académicas do (201}(;) ) difundidos nas bibliotecas académicas do Reino Unido,
Reino Unido embora essa acgdo esteja se iniciando.
Inquéritos de referéncia Baro. Efe e Constatou que o balcdo de referéncia tradicional face a
recebidos através de 0 eriiran (2014) face foi classificado como o canal mais usado em que os
diferentes canais Y bibliotecarios recebem consultas de referéncia.
. . O Twitter, um servi¢o de microblog, esta se tornando cada
. . Vassilakaki e . e .
O impacto do Twitter em Garoufallou vez mais popular entre as bibliotecas como meio de
bibliotecas (2015) alcancgar os usuarios e como uma ferramenta de marketing
para seus servigos.

Fatores que influenciam a . ~ C R

~ . As inovagdes digitais contemporianeas melhoraram os
adocdo de servicos de Khan et al. . ~ . ~

N mecanismos de gestdo de recursos de informacdo e
referéncia digital entre os (2017) . oy e1e ~

1 L. conhecimento, acessibilidade e recuperagéo.

bibliotecarios
Aplicagdo da comunicagéo Comunicacdo face a face, linguagem simplificada e
interpessoal em referéncia e Anyim (2018) relacionamento com clientes estavam entre os principais

informagao

padrdes de comunicacdo interpessoal.

Melhorando a divulgagdo ¢ o
marketing através de

Bosque et al.

Estabeleceram-se diretrizes norteadoras para construgo

. (2017) do plano de marketing da unidade.
pesquisas
Transformando servigos de Com a oferta de diferentes servigos, aumentara a
consulta de biblioteca: em Hockey (2016) visibilidade e acessibilidade da biblioteca nos ambientes
qualquer lugar, a qualquer y fisicos e virtuais e posicionam a biblioteca como
hora, em qualquer dispositivo inovadora na prestacdo de servicos.
. Mais de 50% das interagcdes de referéncia virtual nfo
Vamos conversar: a arte da Hervieux e o . S .
. - .. utilizaram os mecanismos de alfabetizagdo informacional,
instrucdo de referéncia virtual | Tummon (2018) . a . . N
direcionados a competéncias em informagéo.
A id icos d . . .
necesst ade .de Servigos de .| O conhecimento, treinamento e habilidades de
referéncia mediados em Bandyopadhyayi

bibliotecas académicas esta
desaparecendo no ambiente
digital?

e Boyd-byrnes
(2016)

bibliotecarios académicos desempenham um papel
fundamental na orientagdo aos usudrios a navegarem pelo
complexo mundo da informacao.

EY HMC HMD

Fonte: Dados da pesquisa (2019).
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Os estudos que versam sobre os tipos de servico também aparecem com frequéncia no ambito das
pesquisas sobre servigos de referéncia. As novas formas de interac¢do, tal como o uso de mensagens
instantaneas que permitem que os usudrios interajam com a equipe da biblioteca em tempo real, ja sdo
utilizadas, embora esse servigo ainda seja incipiente em muitas bibliotecas do Reino Unido (BARRY et
al.,2010).

Além das mensagens por meio de chat, outros servigcos de referéncia utilizados sdo o tradicional
face a face (o mais utilizado), como ha iniciativas de unidades que vém ampliando o potencial das redes
sociais como forma de divulgagdo e canal de esclarecimento de duvidas com usuarios, tal como o
Facebook (BARO; EFE; OYENIRAN, 2014) e o Twitter. Esse ultimo ¢ utilizado pelas bibliotecas por
varias razdes, como: publicidade gratuita, para o aprimoramento dos bibliotecarios, produtividade, para a
promocao do trabalho das bibliotecas, acesso das bibliotecas aos usuarios, a renovagao dos servigos aos
usuarios e para o aprimoramento da experiéncia do usudrio (VASSILAKAKI; GAROUFALLOU, 2015).

Analisando esses tipos de servico no dmago da comunicacdo, evidencia-se que os servigos de
referéncia podem ser classificados em duas modalidades: sincronos: ofertados por meio de chat,
mensagens instantaneas e videoconferéncia, e assincronos: disponiveis por e-mail, formuldrio web e
Chatterbot (KHAN et al., 2017). A comunicacdo no servico de referéncia realiza-se em via dupla, em que
as mensagens, a informa¢do e conhecimento s3o interpretados e compartilhados entre usuério e
bibliotecario e vice versa (ANYIM, 2018).

Acerca dos servigos oferecidos como forma de ampliar a intera¢do na referéncia, eles precisam ser
gerenciados, de modo a atender as necessidades da comunidade, como também conhecer a realidade. Isso
traduz na necessidade de elaboragcdo do plano de marketing nas instituigdes, documento a ser elaborado
mediante a opinido de professores, funciondrios e alunos da biblioteca, com o intuito de “[...] criar uma
abordagem baseada em publico, atividade e resultados que integram colecdes e servicos de biblioteca a
experiéncia do aluno [...]” (BOSQUE, 2017, p. 14, traducdo nossa).

O uso do atendimento no balcdo de referéncia ¢ reduzido em face da disponibilizacdo dos servigos
mediados pelas tecnologias digitais (HOCKEY, 2016). No entanto, amplia-se a possibilidade do
profissional atuar na capacitacdo de usuarios, cujos bibliotecarios oferecerdo servigos de referéncia
voltados a alfabetiza¢do informacional, ensinando habilidades de pesquisa durante o chat ao vivo, por
exemplo. Essas interagdes t€ém o potencial de melhorar os servicos de referéncia, proporcionando a todos
a chance de se beneficiar da instrucdo de alfabetizagdo informativa, seja pessoalmente no setor de

referéncia, ou on-line (HERVIEUX; TUMMON, 2018).
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A capacidade de oferecer servigos de instru¢cdo ou treinamentos para capacitacdo de usuarios,
evidentemente, ird exigir, a necessidade de aperfeicoamento, “[...] com profissionais qualificados e
experientes na oferta dos servicos de referéncia eficazes e eficientes em ambiente digital”
(BANDYOPADHYAY; BOYD-BYRNES, 2016, p. 596, tradugao nossa), como também, com capacidade
inovadora para descentralizar o balcdo de referéncia, oferecendo servicos de intervencdo de forma
proativa, indo ao encontro dos usuarios (HOCKEY, 2016).

A partir das modificagdes que vém acontecendo nos servigos de referéncia, a equipe de trabalho
precisa acompanha-las. A literatura tem sinalizado essa preocupacdo, descrevendo desafios € novos
modelos de realocacdo de profissionais para novos postos de trabalho. O quadro 4 expde as caracteristica

da categoria equipe de trabalho e os dados referentes aos sete trabalhos a ela alinhados.

Quadro 4 - Matriz de sintese para os trabalhos relacionados a categoria equipe de trabalho

Conceito da categoria: Equipe de profissionais da informagdo e auxiliares atuando na mesa de referéncia para
responder perguntas de usudrios remoto ou presencial. Esse profissional exerce a fun¢do de mediador ou agente
intermediario, com habilidades/competéncias necessarias que garantam acesso ¢ uso da informagao.
Foco dos estudos: Descentralizacao do balcao de referéncia. Alocacao da equipe de trabalho. Equipe integrada
com estudantes. Formacao para atuar na referéncia. Competéncias e habilidades profissionais.
Titulo do estudo Autores/ano Resultados alcancados
Tirando os bibliotecérios
da mesa: uma biblioteca Peters A descentralizagdo do balcao de referéncia permitiu a alocagdo dos
muda a equipe de (2015) profissionais para a realiza¢@o de outras atividades.
recep¢ao na referéncia
Tendéncias de pessoal em | Banks e Os profissionais capacitados precisam ser alocados para atuar, no
servigos instantaneos de Pracht intuito de qualificar, continuamente, o que ¢ oferecido,
referéncia (2008) possibilitando um uso mais adequado e satisfatorio.
Referéncia de pares
redefinida: novas Faixet al. O auxilio de alunos como ajudantes nas atividades da biblioteca
atividades para estudantes | (2010) pode ser utilizado em outras realidades e contextos do mundo.
de Graduagio
Servigos de referéncia ~ . . - a
T . o Formagao de uma equipe treinada com especialistas de referéncia,
especializados em Illinois: | Lenkart e ;. . . .
A . em varias areas de conhecimento, trabalhando juntos com
referéncia transacional Yu (2017) , ~
estudantes de Pés-Graduagdo.
Assistentes de referéncia ~ . .
Gonnerman | Os programas de formagdo capacitam os alunos a fornecer servigos
de pares em uma pequena N
e Johnson de referéncia independentes e detalhados para seus pares e
faculdade de Artes (2016) instituicoes
Liberais:estudo de caso goes.
Desenvolvendo um
modelo para estatisticas de | Meserve et Capacitagdo de pessoal para responder a diferentes niveis de
pesquisa de referéncia al. (2009) perguntas, agilizando o servigo no balcao de referéncia.
Atuais e necessarias - . . T
competéncias Farood et al As habilidades requeridas ao profissional da referéncia sdo: 1 -
ompetenc d " | habilidades gerais, 2 - habilidades tecnoldgicas e 3 - habilidades
bibliotecarias na (2016) internessoais
universidade do Paquistio P )

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A descentralizagdao do balcdo de referéncia ¢ uma agdo inovadora que fortalece a proatividade no

servigo de referéncia, sobretudo por garantir um trabalho colaborativo (BANKS; PRACHT, 2008). Por
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outro lado, provoca reflexos nos postos de trabalho ocupados pelas equipes atuantes no balcio, cujos

profissionais passam a realizar consultas individuais, instrucdo bibliografica, desenvolvimento de
colecdes e fortalecem a comunica¢ao com departamentos académicos (PETERS, 2015).

Dentre as diversas iniciativas bem-sucedidas relatadas na literatura, acerca da formacdo de uma
equipe integrada, mesmo com o balcdo descentralizado, ¢ a proposta de incorporar estudantes de
Graduagdo e de Pos-Graduagdo, transformando a unidade de informagdo como um laboratério de
aprendizagem e garantindo uma formagao especializada aos estudantes (FAIX et al., 2010; LENKART;
YU, 2017). Com efeito, percebeu-se que agdes de implementacao de ensino-aprendizagem entre pares, ou
seja, aprendizagem realizada de forma colaborativa e interdisciplinar possibilitou o compartilhamento de
conhecimento e experiéncias em um ambiente integrativo de formacdo, com atividades praticas
(GONNERMAN; JOHNSON, 2016).

Outros reflexos promovidos com a reconfiguragdo do balcdo de referéncia dizem respeito a
necessidade de capacitagcdo da equipe atuante, a qual precisa ter uma formacao genérica e especializada,
com o intuito de conseguir responder, eficazmente, as necessidades de todos os usuarios (MESERVE et
al., 2009). Com essa finalidade, ao profissional da referéncia, ¢ exigida uma formagdo que desencadeie
diferentes habilidades, sejam elas de natureza geral (gestdo de mudancas, flexibilidade, adaptabilidade e
agarrar desafios); tecnologica (dominio de TIC, gestdo de softwares interativos, pesquisa on-line e
gerenciamento de conteudo do site); e interpessoais (lideranga e comunicacao interpessoal) (FAROOQ et
al., 2016).

Acerca da categoria usuarios da informacao, as pesquisas sobre servigos de referéncia que focam no
usudrio estdo relacionadas, sobremaneira, aos estudos de uso, satisfacdo, avaliagdo e percep¢ao. O quadro
5 detalha os aspectos inerentes a essa categoria.

Alinhando os artigos a categoria usudrios da informacao, percebe-se que boa parte pertence aos
estudos de uso, com menc¢ao a reducdo de uso dos servicos tradicionais em comparacdo com os digitais
(BARRETT, 2010; EZE, 2016); destaque as instrucdes de referéncias, em que as perguntas a respeito do
uso do catdlogo e a formulacao das estratégias de busca sdo as mais recorrentes (EMPEY, 2010); o uso do
computador e as necessidades informacionais foram considerados como fatores que mais influenciam no
uso dos servicos (OYEWOLE; OLADEPO, 2017); e o uso de servigos de referéncia digitais, cujo e-mail
¢ o mais utilizado no contexto das bibliotecas da Nigéria (EKWELEM et al., 2018).
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Quadro 5 - Matriz de sintese para os trabalhos relacionados a categoria usudrios da informacao

Conceito da categoria: Sujeito que utiliza os servigos da biblioteca no proprio local ou por meio da retirada de
documentos por empréstimos, ou pela solicitagdo, dentre outros servigos de busca bibliografica e de pesquisa,
sobre temas especializados. E o agente adequado para utilizar os servigos instituidos pela biblioteca e, por
conseguinte, capaz de avalia-los, por meio de suas percep¢des, haja vista formular melhorias aos servicos.
Foco dos estudos: Uso de servigos presenciais e digitais. Uso de instru¢des de referéncia. Percepgdo quanto
aos servigos prestados. Uso e avalia¢do de servi¢os. Modelo de avaliacdo.
Titulo do estudo Autores/ano Resultados alcancados
Uma analise do uso de servigos . T
. Yervig Foi demonstrado que houve diminuicdo pela consulta
de referéncia em uma biblioteca | Barrett . . L.
.. . . presencial e aumento da digital, passando os usuarios a
académica regional de Ciéncias | (2010) . . . 1 L
, participarem de treinamentos oferecidos pelos bibliotecérios.
da Satde
Os alunos preferem enviar
perguntas de referéncia: uma Ha preferéncia dos alunos em acessar a biblioteca através da
pesquisa com alunos de Eze (2016) internet e procurar a ajuda de um bibliotecario em um
Graduagao na Universidade da ambiente digital.
Nigéria, em Nsukka
Analise de transagdes de
interagdes no balcao de Empey Percebeu-se que houve redugao das instrugdes de referéncia,
referéncia de uma pequena (2010) sendo as perguntas direcionadas para suporte técnico.
biblioteca académica
. . ~ Oyewole e A maioria dos alunos utilizou o servigo na preparagdo para
Necessidades de informagéo e yew s al ;1 ZOu O SeTVIGO na preparagao p
L. Oladepo exames seletivos (89,6%) e a maioria possuia capacidade em
autoeficacia do computador o )
(2017) utilizar os computadores para acesso aos servicos.
Avaliagdo de servigos de . . ..
N ) N Os servigos de e-mail ficaram em primeiro lugar na
referéncia on-line: reflexdes nas | Ekwelem et L . .
. N aplicacdo geral de uso. A falta de infraestrutura de TIC foi
bibliotecas académicas da al. (2018) .
C destacada como fator impactante.
Nigéria
Diz a eles para perguntar ao . Na percep¢ao dos alunos, os pontos de atendimento da
. Pellegrino N Co e L.
trabalho de ajuda? (2012) referéncia devem estar mais sinalizados e o bibliotecario ser
mais acessivel, com uso de linguagem mais clara.
ce N Onwudinjo, - . . .
Utilizagdo das cole¢des na nwudinjo Na visdo dos alunos, os materiais precisam ser atualizados,
- . Obonna e . . . . L
Biblioteca de Direito . ampliar a oferta dos servicos na internet, maior cordialidade
Nwadiogwa . . .
(2015) no atendimento e melhorar ambiente de leitura.
Uma avaliagdo da usabilidade ' L _
 avallagao ca usaolilc: Duncan e Forneceu feedback do usuario, para que as bibliotecas
do site da Biblioteca Principal . . . . :
L P Durrant académicas possam identificar, organizar e analisar
da Universidade das Indias (2015) roblemas relacionados ao design e a reconstrucéo de sites
Ocidentais (Mona, Jamaica) P & ¢ )
Avaliagdo do servigo de . . S,
vauagao o ¢ . Khobragade | O servigo precisa ser instituido com base nas formas de
referéncia virtual fornecido - A . .
o e Lihitkar comunicagdo que podem ser estabelecidas, tais como
pelas bibliotecas do IIT: uma , , .
. (2016) assincrona, sincrona e colaborativa.
pesquisa Survey
? Reavaliacdo da | Coté - . N
Quer conversar: eavaliagao da ote, O modelo de avaliagdo de servico de referéncia digital
organizacdo do servigo de Kochkina e . . . -
A . precisa ser elaborado, a fim de identificar a satisfagdo dos
referéncia virtual em uma Mawhinney USUATIOS
biblioteca académica (2016) )

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Outro tema presente nos estudos envolve a percep¢ao dos usuarios, cujo bibliotecario foi apontado
como agente que precisa ser mais participativo, indo ao encontro das necessidades dos usuarios, além de
adotar parceria e promoc¢do de servicos de marketing que possam garantir a ampliagdo do uso

(PELLEGRINO, 2012), como também “[...] compreender a natureza de seus servigos e ser cortés e
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amigéavel com os alunos [...]” (ONWUDINJO; OGBONNA; NWADIOGWA, 2015, p. 10-11, tradugao
nossa).

Além da importancia do profissional na melhoria dos servigos, conforme as percepgdes de alunos,
professores e bibliotecario, o usuario final também ¢ apontado como elemento fundamental para garantir
melhorias. Assim, ele precisa ser envolvido “[...] no processo de redesenho de um site da biblioteca e,
com isso, ajuda a promover uma navegacdo mais eficaz, a funcionalidade e design geral do site [...]”
(DUNCAN; DURRANT, 2015, p. 596, traducao nossa).

Para todos os efeitos, bibliotecarios e alunos sao elementos importantes ¢ devem ser considerados
na reconfiguracao dos servigos de referéncia, nas universidades, o que remete a necessidade de se ampliar
as formas de contato entre esses agentes, estando a unidade acessivel, também, apos os finais de
expediente, e que os recursos possam ser compartilhados, como forma de otimizacdo (OYEWOLE;
OLADEPO, 2017). As melhorias sdo alcancadas a partir de um modelo de gestdo integrado, que recorra a
avaliagdo do que é oferecido, garantindo a melhoria continua (COTE; KOCHKINA; MAWHINNEY,
2016).

A partir da identificagdo dos elementos constitutivos dos servigos de referéncia e de suas praticas e

ocorréncias atuais, apresenta-se o quadro 6.

Quadro 6 - Constitui¢do do servigo de referéncia — evidéncias da literatura
CONCEPCAO E ESTRUTURA DOS SERVICOS DE REFERENCIA
Recursos organizacionais
Recursos humanos
PROFISSIONAIS
Praticas, ocorréncias e tendéncias atuais

Recursos materiais
TECNOLOGIA

USUARIOS

- Uso de softwares interativos para
classificagdo de perguntas de
referéncia;

- Elaboragdo e disponibilizacdo de
tutoriais em websites;

- Melhoria na estruturagdo das
paginas web;

- Divulgagdo da unidade e servicos
de atendimento nas redes sociais;

- Equipe integrada auxiliada por
estudantes;

- Descentralizagdo do balcdo de
referéncia;

- Atendimento face a face;

- Atendimento no ambiente digital;
- Formagdo e capacitag@o para atuar
na referéncia;

- Comunicagao sincrona, assincrona

- Estudo de uso dos servigos;

- Estudo da percepgdo dos
usuarios;

- Atendimento mais cordial e
acolhedor aos usuarios;

- Maior disponibilidade dos
bibliotecarios para atender;

- Estudos de avaliagdio dos
produtos e servicos;

e redes colaborativas; - Metodologias de avaliacao.
- Alfabetizacdo informacional;
- Habilidades profissionais (gerais,

comunicacionais e tecnoldgicas).

- Oferta de servigos em aplicativos
de celular e em chats;

- Elaboracgdo de referéncias prontas
impressas e digitais.

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A leitura ao quadro 6 permite identificar algumas tendéncias atuais de um servigo de referéncia
considerado como contemporaneo, que reflete, em linhas gerais, as tendéncias da atual sociedade da
informagdo. Esses elementos e praticas se apresentam como instrumentos essenciais para sustentar e

conduzir o processo de gestdo nas unidades e servigos de informagao.
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Percebeu-se que os tempos modernos confirmam o anuncio proferido por Shera (1966), ha quase
cinquenta anos, de que o servico de referéncia tenderia a caminhar para se tornar um servigo altamente
sofisticado. Esse anuncio ¢ resgatado por Accart (2012), na primeira década do século XXI, quanto
menciona que tal servico tende a se tornar cada vez mais digital. Esses fendmenos esclarecem que
usuarios, profissionais e tecnologias sdo parceiros ao melhorarem continuamente os processos de

organizagdo e uso da informagao na sociedade.

4 CONCLUSAO

Com este estudo foi possivel identificar os componentes que devem ser considerados na
organizagdo e gestdo de um servico de referéncia em bibliotecas universitarias, considerando as
tendéncias dos ultimos 11 anos. Em linhas gerais, a modernizagdo do servigo ¢ alcangada a medida que
sdo gerenciados os recursos informacionais, os tipos de servicos e de fontes de pesquisa, a equipe de
trabalho atuante e os usuarios da informacao.

A literatura revelou iniciativas e ocorréncias inovadoras, com destaque a criagdo de softwares
interativos, tutoriais eletronicos e melhoria da arquitetura informacional de websites; uso de mensagens
instantaneas, atendimento face a face, redes sociais, marketing e pratica da alfabetizacdo informacional;
elaboracdo de referéncias prontas impressas e digitais; descentralizacdo do balcdo de referéncia, equipe
integrada de trabalho com estudantes, formagdo e capacitacdo profissional e aquisi¢do de habilidades
profissionais; por fim, € preciso conhecer o uso e valorizar a percepcdao dos usudrios, quanto aos servigos
prestados, além de adotar medidas avaliativas para constantes melhorias desses servigos.

Os apontamentos da literatura evidenciam que os servigos de referéncia, oferecidos tanto na
concepgdo presencial quanto digital, precisam ser planejados e gerenciados a partir da conjugacdo dos
elementos: tecnologias, profissionais e utilizadores, cuja informagdo ¢ o insumo que sustenta essa triade.
Com isso, aumentam-se as possibilidades dessa informacao atender e satisfazer uma necessidade, o que
garante o alcance do objetivo principal dos servigos de referéncia.

Por fim, os resultados alcangados com esse levantamento fornecem indicios embrionarios para o
desenvolvimento de pesquisas mais profundas, com viés empirico. Para as proximas etapas do estudo de
Doutorado, serdo aplicados diagnosticos in loco, a fim de identificar desafios e conquistas presentes no
servigo de referéncia nas bibliotecas universitarias brasileiras. Com esses insumos, espera-se elaborar
modelos de gestdo e planos de agdo que possibilitem a implantagdo e/ou melhorias dos servigos de

referéncia nessas unidades.
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REFERENCE SERVICE MANAGEMENT AND ORGANIZATION: CONTEMPORARY
OUTLOOK

Abstract: The technological evolution that permeates contemporary society represents one of the biggest
causes of change in the practices of organization, representation and use of information, especially in
information units and services. The reality shows that it is necessary to constantly restructure and manage
the services provided, especially in the design geared to the needs of users. The present study is anchored
to a thesis project, whose theme contemplates the management of the reference service. Objective: To
present preliminary evidence about the composition of the main elements that can constitute a reference
and information service, adapted to the new trends of today, in university libraries. Methodology: The
research has a qualitative approach, of an intellectual nature, characterized as a systematic review of the
literature. The research sample was selected from the search in the LISA, ISTA and LISTA databases,
using the terms “Reference Service” and “University Libraries”, considering periodical articles as
analysis materials, published between 2008 and 2018. From from the application of the inclusion and
exclusion criteria, 33 articles were analyzed, whose content was identified through the establishment of a
synthesis matrix. Conclusions: With notes from the literature, he concluded that the services, offered
both in face-to-face and digital conception, need to be planned and managed based on the combination of
elements: technologies, professionals and users, whose information is the input that supports this triad.
Thus, the possibilities for this information to meet and satisfy a need are increased, which guarantees the
achievement of the main objective of the reference services.

Keywords: Information organization. Use of information. University library management. Referral
Service.
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