CAPITULO 16

MEDIACAO E SERVICO DE REFERENCIA: UMA
REVISAO INTEGRATIVA EM TESES E DISSERTACOES
DOS PROGRAMAS DE POS-GRADUACAO EM
CIENCIA DA INFORMAGCAO

Jorge Santa Anna
Célia da Consolagdo Dias

Benildes Coura Moreira Santos Maculan

1 INTRODUCAO

O servico de referéncia continua a ocupar uma
importante fungdo nas bibliotecas no decorrer dos anos. Grogan
(2001, p. 32) aponta que aqueles que trabalham com o servigo
de referéncia acreditam que “[...] nele é que se encontra a
propria esséncia da biblioteconomia”. Além disso, o autor
sinaliza que o servico de referéncia é o “cerne da pratica
bibliotecaria” e traz em seu texto a visao de outros autores
sobre o servigo de informacgao. Neste sentido, ele cita a visao de
Ranganathan (1961) declarou que o servigo é visto como a razao
precipua de todas as atividades das bibliotecas, e representa o
coragdo dessas unidades. Salienta, ainda, que esse servigo
proporciona “[...] uma assisténcia pessoal direta ao consulente
gue lhe traz uma necessidade de informacdo.” (GROGAN, 2001,
p. 33).
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Caracterizar o servigo de referéncia apenas no ambito
das buscas realizadas junto a um acervo pode representar uma
visdo muito limitada desse servico. Para entender isso, Grogan
(2001, p. 8) destaca que o papel do servico de referéncia é
“compreender as estruturas dos conhecimentos registrados
onde elas existam e auxiliar no processo de estruturagdo e onde
ndo existem”, sobretudo com a diversidade de recursos
oriundos com o uso das tecnologias digitais e com o desejo de a
biblioteca prestar servigos de qualidade. Com efeito, o servigo
de referéncia foi se ampliando, de um servico meramente
estatico e assistencial (SHERA, 1966), relacionado somente a
pratica de uma mediagdo explicita, para um servigo mais
dinamico e interativo, que tem relagdo com uma mediagao
implicita dentro da unidade de informagdo (ALMEIDA JUNIOR,
2015).

Assim, é possivel manifestar a oferta de um servigo mais
especifico, cujo foco principal é colocar em sintonia usuarios e
as fontes de consulta sistematizadas em um acervo. No contexto
da mediagao, considera-se que o servigo prestado vai além do
acesso, contemplando questdes associadas ao uso, apropriagao
de informagado, dentre outras. A partir de uma concepg¢dao mais
estrita, alguns conceitos e praticas permeiam o servigo de
referéncia, como apontado por Grogan (2001), por exemplo:
atendimento, consulta, processo de referéncia, estratégias de
busca, dentre outros. Além disso, o servigo pode assumir uma
abordagem mais ampla, envolvendo agdes mais complexas,
como educagao de usuario, orientagao, divulgagao, para citar
apenas algumas.
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Na literatura de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informagdo, encontra-se um vasto numero de estudos
publicados sobre esse tipo de servico. Nessas investigacdes,
em linhas gerais, confirma-se a evolugao do servico de
referéncia e sua importancia para a promogao e
reconhecimento da biblioteca na sociedade. Logo,
compreender o servigo de referéncia é reconhecé-lo como um
servico de assisténcia conduzida por cordialidade (GREEN,
1876); uma intera¢do personalizada que liga usudrios e
informacdo (RANGANATHAN, 1961); um processo regido por
etapas para reconhecimento da necessidade e busca da
satisfacdo (GROGAN, 2001); a possibilidade de promogdo dos
servicos de informacgdo (ACCART, 2012; FIGUEIREDO, 1992); e,
além disso, um servico sofisticado com recursos interativos da
internet (CHAPUTULA; MUTULA, 2018).

Embora a literatura apresente uma diversidade de
estudos sobre o servico de referéncia, muitos desafios estdo
presentes na experiéncia profissional que impossibilitam a
efetivacdo desse servico, tais como a falta de infraestrutura
tecnoldgica, capacitagao profissional inadequada, escassez de
recursos humanos, dentre outros. Nesse contexto, investigar,
com profundidade - tanto no plano tedrico quanto no
pragmatico — o que pode ser oferecido pelo servico de
referéncia pode ser uma estratégia que estimule a construcao
de planos de agdo e diretrizes para a elaboragao de
planejamento, implementacdo ou melhoria do servico.

Do ponto de vista tedrico, Almeida Junior (2015)
pontua que o servico de referéncia precisa ampliar seus
fundamentos com vistas a reforgar sua bagagem conceitual e
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extrapolando sua caracteristica empirica. Do ponto de vista
empirico, Chaputula e Mutula (2018) defendem que é o
momento de identificar boas praticas e dissemina-las entre as
bibliotecas, sobretudo a partir dos dispositivos implementados
com o uso das tecnologias moveis e interativas. Em ambos os
estudos, é reforgada a importancia do contato interpessoal
presente no servico oferecido pela biblioteca, o que enaltece o
papel exercido pela mediagao.

Assim como o servico de referéncia, que teve suas
origens no final do século XIX (GREEN, 1876), a mediacdo da
informagao nas bibliotecas também é um tema relevante e
muito pode contribuir com as praticas realizadas pelos
bibliotecdrios para melhor atendimento das necessidades da
comunidade (ALMEIDA JUNIOR, 2015). Pelas abordagens de
pesquisa publicadas na literatura, entende-se a mediagao
como uma pratica muito mais completa e abrangente, que
pode se manifestar de modo implicito (sem contato direto com
o usudrio) ou explicito (com contato direto com o usudrio,
como acontece no servigo de referéncia).

Nesse contexto, entende-se que a caracteristica de
mediacdo presente no servico de referéncia é do tipo explicita.
No entanto, compreender outras formas de mediagao
implicitas, é importante para a melhoria dos servigos
oferecidos (ALMEIDA JUNIOR; SANTOS NETO, 2014). Com esse
pensamento, surge a problematica deste estudo, assim
formulada: que contribuicdes o processo de mediacdo pode
promover no servico de referéncia em uma biblioteca?
Considera-se que estudar essa tematica é relevante, pois se
espera levantar os elementos que tornam o servigo de
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referéncia mais integrado e dinamico, o que contribuird para a
qualificagdo e a promogdao dos servicos de informacgdo
oferecidos pela biblioteca. Além disso, esses elementos
poderao ser empregados como pontos constitutivos dos
planos de agdo para os servigos de referéncia e informagao nas
bibliotecas.

O presente texto tem o propdsito de relacionar o
servigo de referéncia com o processo de mediagdo, haja vista
identificar contribui¢cdes desse processo a partir da diversidade
de agdes e iniciativas pertencentes ao conceito de mediagao.
Com isso, serdao fornecidos indicios para a melhoria dos
servicos que os bibliotecdrios podem realizar, sobretudo em
tempos de uso intensivo de tecnologias digitais.

2 APONTAMENTOS TEORICOS: BREVES
CONSIDERACOES

O servigo de referéncia surgiu como um projeto de
assisténcia a leitores, de modo a oferecer materiais condizentes
com a realidade de cada leitor (GREEN, 1876). A concepgdo
assistencial é estendida com o crescimento das bibliotecas e o
envolvimento com pesquisa, o0 que possibilita o
desenvolvimento de um servigo direcionado a instrugdo (SHERA,
1966), prevalecendo-se como esséncia, a interacdo entre dois
agentes para busca de informagado (GROGAN, 2001).

Além disso, com a diversificagdo dos recursos
tecnoldgicos presentes nas bibliotecas, o contato face a face
passa a ser estabelecido com auxilio de computadores e outros
dispositivos. Essa ocorréncia esta associada ao nascimento de
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um novo servigo de referéncia, denominado de servigo digital
(ACCART, 2012; OTLET, 1989). Segundo Hervieux e Tummon
(2018), o servico de referéncia digital é a conversdo de um Unico
servico, prestado de modo instantaneo, haja vista atender
usuarios locais e distantes. Para Anyim (2018), mesmo com o
uso das tecnologias, a esséncia do servigo prevalece, pois a
comunicagao interpessoal é a principal caracteristica do servigo,
seja tradicional ou digital, cujo conhecimento, ideia ou
mensagem sdo interpretadas e transmitidas entre bibliotecarios
e usuarios.

Com a evolugdo das tecnologias e a diversificagao de
necessidades, perfis e realidades dos usudrios, entende-se que
a proposta mais adequada para os servicos da biblioteca é
aquela que valoriza o contexto hibrido. A realidade hibrida
utiliza servicos em diferentes formatos, com uso variado e
simultaneo de recursos e que valoriza a aprendizagem
colaborativa, ou seja, profissionais e usudrios da biblioteca
ensinam, aprendem e compartilham habilidades, o que enaltece
a capacidade educativa dos servicos da biblioteca (ABREU, 2009;
AGRASSO NETO; GONNERMAN; JOHNSON, 2016). Desse modo,
o bibliotecario de referéncia assume papéis distintos, com o:

[...] desenvolvimento das capacidades motoras,
afetivas, de relacdo interpessoal e de insercao
social. [Com isso, busca-se] interiorizar
comportamentos [que] significa assimilar
conteudos factuais e conceituais
(conhecimentos), conteldos procedimentais
(habilidades) e conteldos atitudinais (valores).
Somente a partir desse trinbmio -
conhecimentos, habilidades e valores —é possivel
realizar a educacdo de usudrios em sua

417



verdadeira acepcdo (DUDZIAK; GABRIEL; VILLELA,
2000, p. 7, grifo dos autores).

Isso reforca que o servico de referéncia precisa ser
dindmico e integrado, composto por varios elementos
constitutivos, como: o usudrio do servico, a interface (que
representa o meio usado para interagir com os usuarios, tais
como e-mail, formuldrio web, chat, videoconferéncia, entre
outros recursos), a informagdo, os recursos humanos e os
eletronicos (incluindo aqueles baseados em CD, em midia
impressa, eletronico e digitalizado), bem como recursos de
impressdo (OYEWOLE; OLADEPO, 2017).

Essa diversidade de recursos possibilita, por
conseguinte, o planejamento de um servico integrado e
constitui uma realidade em diversas partes do mundo. No
contexto francés, por exemplo, o servigo de referéncia assume
a funcdo de disseminador de qualquer servico oferecido pela
biblioteca, com a presenga do bibliotecario para mediar as
atividades (ACCART, 2012). Na ltalia, de acordo com Tammaro e
Salarelli (2008), essa funcdo é também assumida pelo servico de
referéncia, embora se sustente em trés subdivisGes, que sdo:
oferta de fontes de informacdo, capacitacdo de usudrios e
praticas de orientagdao. O quadro 1 apresenta as defini¢des de
cada uma dessas fungdes atribuidas ao servigo de referéncia.

Quadro 1: As trés fungdes principais do servigo de referéncia

Funcao Definigoes
Oferta de Servico que oferece ao usuario ainformacdo de que
fontes de ele necessita ou a citagdo dos recursos onde pode

informacdo | encontrar a informagdo que procura, como
resposta a demandas precisas.
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Capacitagdo | Diz respeito a oferta de treinamentos, por meio de
de usudrios | cursos que possibilitem ao usuario aprender a fazer
pesquisa e usar os recursos digitais.

Praticas de | Esta associada a a¢do de auxilio guiado, ou seja,
orientacdo | uma ajuda realizada de modo pré-ativo, para que o
usuario identifigue exatamente os recursos e os
servicos de que ele precisa, por meio de listas ou
servicos oferecidos no balcdo de referéncia.

Fonte: Tammaro e Salarelli (2008, p. 271).

As trés fungdes apresentadas no estudo de Tammaro e
Salarelli (2008), em especial a capacitagdo e orientagado,
possibilitam a presenca de dois agentes humanos, cujas
tecnologias manifestam-se como facilitadoras ou auxiliadoras
do processo de mediagdo, como pontuaram Hervieux e
Tummon (2018). Ao apresentar o contexto do servigo de
referéncia nas bibliotecas europeias, Accart (2012) associa esse
servico com a mediagdo, caracterizada como um processo de
intervengdo que demanda a agdo do bibliotecario para
promover os servigos da biblioteca.

Na visdo de Zick (2000), a mediagdo é uma caracteristica
eminente do servico de referéncia, em especial quando
possibilita o contato entre pesquisadores e fontes de
informagdo. Para concretizagdo desse processo, sdao
estabelecidas algumas agles realizadas pelos bibliotecdrios, a
saber: assisténcia na selecdo de bancos de dados e sites da
internet; pesquisa e recuperag¢do automatizadas de informagdes
(com base nas consultas dos usuarios); assisténcia na
estruturagdo de consultas (por exemplo, correspondéncia dos
termos dos usuarios com vocabuldarios controlados, subtitulos e
termos do tesauro, sugerindo conceitos/termos similares);
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assisténcia na modificagdo da estratégia; e assisténcia na
interpretagao e classificagao dos resultados da pesquisa.

Essa interagao entre profissional e usuario na busca por
informagdo constitui o nucleo-base do servigo de referéncia
(GROGAN, 2001) e possibilita a manifestagdo da mediagdo
explicita, ou seja, aquela cuja presenca do usudrio é inevitavel
seja ela ocorrendo de forma fisica ou virtual (ALMEIDA JUNIOR,
2015). Todavia, ha de se considerar que a mediagdo implicita
possibilita, também, uma preocupagdo com a necessidade do
usudrio, pensando em sua satisfacdo, tal como ocorre nas
praticas de organizagdo e representagcdo da informagao.
Portanto, “[...] a mediagdao da informagao além de ser uma
interferéncia, determina todo fazer do bibliotecario [...]”
(ALMEIDA JUNIOR; SANTOS NETO, 2014, p. 98).

Nesse contexto, entende-se que a mediacdo pode
contribuir para a evolugdo do servigo de referéncia, ao
ampliar/promover os servigos oferecidos pelas bibliotecas
(ZICK, 2000; ACCART, 2012). Isso se deve, em grande parte, a
amplitude do conceito de mediacdo, que deveria perpassar todo
o fazer do bibliotecario, com ou sem a presenga fisica do
usuario. Embora a mediagao explicita se intensifique no servigo
de referéncia, por meio da interagdo usuario/profissional, “[...]
€ imprescindivel também que haja uma preocupagdo e atengao
do bibliotecario em se atentar as mudangas para melhoria e
inovagdo no processo de comunicagdo com o usuario”
(ALMEIDA JUNIOR; SANTOS NETO, 2014, p. 105).

A amplitude do conceito de mediagdio e seus
fundamentos, portanto, servem para repensar a pratica do
servigo de referéncia, além de possibilitar a formagao das bases
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tedricas desse servico (ALMEIDA JUNIOR, 2015). Pensar essa
relacdo é uma oportunidade de ampliar o uso da biblioteca e de
seus recursos, com destaque ao papel desempenhado pelo
profissional dainformagao, seja nas agdes técnicas, de interagdo
ou de comunicacdo (ANYIM, 2018).

A disponibilizagao de ambientes hibridos para oferta de
servigos de referéncia é uma tendéncia da contemporaneidade,
provocada pela fusdo entre tecnologias digitais e necessidades
diferentes das comunidades atendidas pela biblioteca, que se
torna uma unidade multifuncional (AGRASSO NETO; ABREU,
2009). Em conjunto com as fungdes tradicionais, a fungdo de
mediagdo visa a construgao e gestao de novos servicos de
informagao, o que implica a manifestagao de outros conceitos e
questdes relacionadas a capacidade técnica, proficiéncia,
didatica, comunicacao, dentre outros. Com todo efeito, “[...] a
mediagao é um dos componentes das nogdes de relagao de
servico e de produgdo do servigco (servuction) que serdo
explicitadas” (ACCART, 2012, p. 15), cabendo as bibliotecas se
adequarem a essa nova realidade.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Ancorado no objetivo principal formalizado para esta
investigacao, o presente trabalho se caracteriza como uma
pesquisa pura, exploratéria, qualitativa, com aplicagdo da
revisao integrativa da literatura e analise de conteudo como
contributo para a construgdo dos resultados, conforme indicado
por Marconi e Lakatos (2002), Bardin (2011), Creswell (2014) e
Gil (2019). Importante destacar que, assim como esclareceu
Ercole, Melo e Alcoforado (2014), acerca das revisGes
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integrativas, ndo ha um rigor metodoldgico quando comparada
a revisdo sistematica, sobretudo no que tange a definicdo de
critérios para selecdo dos estudos e etapas sistematicas para
analise e afericdo de resultados.

Assim, neste estudo, o assunto principal abordado é a
identificacdo dos elementos implicitos e explicitos da mediacao
no servico de referéncia, que é tratado de modo mais genérico,
cujas fontes de pesquisa restringiram-se a teses e dissertacoes
desenvolvidas pelos 29 Programas de Pds-Graduacdo em
Ciéncia da Informagao brasileiros. A busca por esses
documentos foi realizada na base de dados da Biblioteca Digital
de Teses e Dissertacdes (BDTD), mediante a expressao de busca
“servico de referéncia em bibliotecas”, sem delimitagcdo de
periodo especifico de publicagdo. A pesquisa foi desenvolvida
em trés etapas integradas, guiadas por diferentes
procedimentos e mediadas pela leitura exploratdria, seletiva e
analitica, conforme recomendado por Gil (2010). A figura 1
ilustra o percurso adotado.

Figura 1: Desenho da metodologia adotada na pesquisa

Selecho dos estudos Validaglio dos Andlise & sintess
BANBION o entudos
Definigda dos critérios - Agrupamenta dos estudos em um Dede rig 8o dad matadadas de

(UsCE NO CAMED BRSUNTD quadro cadn estudo a ser anallsado
¥ deservetvida na drem de - Leitura aos resumos de cada estudo
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Estabelecimento da - Leitura ao texto integral

expresslo de buica - Descarte de textos fora do escopo permdtican
Busca na base tematico Discussdo dos resultados
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Laitura esploratdria i Leitura saletiva - Lar(tura analitics =
l— - I—‘ - I o~

fontes
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Fonte: Elaborada pelos proponentes (2020).
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com aaplicagao dos procedimentos técnicos da primeira
etapa, foi recuperado um total de 19 estudos (14 dissertagdes e
cinco teses). Esses estudos foram cotejados com as atividades
da segunda etapa e sete estudos foram descartados, por nao
atenderem ao requisito de fazer referéncia ao processo de
mediagdo. Portanto, a amostra final foi composta por 12
producdes que compreenderam nove dissertacdes e trés teses,
desenvolvidas no ambito dos Programas de Pds-Graduagao com
énfase em Ciéncia da Informagao, oriundo de cinco instituigdes
como UFC, UFMG, USP, UFSC e UNESP, cujo assunto principal
abordado foi o servico de referéncia no ambito das bibliotecas.

Mediante o agrupamento das principais caracteristicas
dos trabalhos da amostra, percebeu-se que a maioria teve como
ambiente de coleta de dados as bibliotecas universitarias, cujos
elementos constitutivos do servico de referéncia, defini¢des e
histérico sao explorados. Acredita-se que esse resultado se
explica pelo envolvimento dessas bibliotecas com a atividade de
pesquisa, como mencionado por Accart (2012). Além desse
aspecto, ressalta-se que no Brasil, conforme apontado por
Figueiredo (1992), o servico de referéncia foi formalmente
instituido nas bibliotecas universitarias. Entre os elementos
constitutivos do servico de referéncia, perceberam-se os
seguintes: tecnologias (MORENO, 2005), acervo informacional
(OLIVEIRA, 2014), o bibliotecario (LIMA, 2018) e cultura
organizacional (FELICIO, 2014; ROSTIROLLA, 2006).

Considera-se que o0s elementos constitutivos podem
influenciar a manifestacdo de diversos desafios impeditivos para
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modernizagao do servigo de referéncia, sobretudo no que tange
a falta de capacitagdo do bibliotecdrio de referéncia e a escassez
de recursos necessarios para ampliagdo do servico, como
discorrido por Almeida Junior (2015). Nesse sentido, como
relatado por Martins (2012), a modernizagdo dos servigos
depende muito do interesse e envolvimento dos bibliotecarios
e da participagdo e valorizagdo por parte da organizagdo, de
modo que ela “[...] esteja aberta as mudangas tanto no ponto
de vista profissional, como financeiro e organizacional, e que a
gestao maior das instituigdes compreenda a importancia de
apoiar os bibliotecarios nesse processo” (MARTINS, 2012, p. 28).

Com o intuito de identificar o que os estudos abordaram
sobre a mediagdao da informagao, no decorrer da leitura, as
informagdes sobre esse conceito foram registradas em um
quadro, considerando a descrigao apresentada ao longo do
estudo analisado. O quadro 2 apresenta as descrigdes retiradas
das teses e dissertacgdes, no que se refere a mediacao.
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Quadro 2: O que os estudos consideram sobre a mediagao

Autores/ | MT Sobre a mediagao Trechos descritos nos estudos
ano
Moreno D |1 - Potencializa os recursos | “[...] O agente de interface passard a ser o mediador na
(2005) digitais para interacdo com | interacdo do usuario com o sistema, minimizando o problema
usuarios de interacao humano-computador com recursos
informacionais em catalogos digitais [...]”
Rostirolla | D | 2 - Amplia o conhecimento e | “[...] A mediacdo realizada pelo bibliotecario aumenta as
(2006) manifesta-se nos programas | possibilidades do desenvolvimento e producdao de novos
educativos conhecimentos pelos usuarios [..]”. “[...] Programas
educacionais visam: mediacdo no desenvolvimento de
conhecimento e competéncia informacional [...]". “[...] Através
da mediacdo dos bibliotecarios de referéncia, o usudrio pode
obter mais facilmente a informacdo que necessita para o
desenvolvimento de suas pesquisas e para ampliar seus
conhecimentos”
Silva D | 3-Elapromove a¢desinstrutivas | “[...] Este profissional deve orientar o processo de busca de
(2006) informacdo do usuario. Este é o modelo de media¢do no qual o

bibliotecdrio cria situagbes que estimulam a busca da
informacdo”. “[...] O usudrio necessita muitas vezes de
orientacdo para selecionar informacdes relevantes”. “Cabe ao
bibliotecdrio, o desafio de criar novas formas de mediacao,
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tanto na recuperagdo como na disseminac¢dao de informacao

[..]”

Soares
(2009)

4 - Interage pessoas pela
tecnologia

“[...] Necessidades de servigcos com tecnologias sofisticadas e
preparo da equipe que realiza a mediacédo [...]". “[...] Atividade
informatizada ndo elimina a intermediagdo humana, do
bibliotecario [...]”

Melo
(2012)

5 - Contribui com o ensino,
pesquisa e extensdo, na busca
por novos conhecimentos e o
bibliotecario precisa ser
inovador

“[...] A biblioteca universitaria assume o papel de mediagdo
entre os estoques de informacdo e os usudrios, abrindo
‘caminhos’ as mais diversas fontes informacionais [...]”. “[...]
Logo, buscam atingir o ensino, a pesquisa e a extensdo [...] e 0
bibliotecdrio assume uma postura prdé-ativa, cria situagdes que
estimulam o gerenciamento da busca e de uso de informacao,
o qual devera gerar um novo conhecimento”

Pintro
(2012)

6 - Manifesta-se, mesmo com
uso de tecnologias

“[...] As maquinas ndao possuem a habilidade de mediagdo do
bibliotecario para levar o usuario a informacao [...]”. “[...] Ndo
ocorre uma mediacdo sem que o usudrio participe
efetivamente, visto que ele ndo é apenas um receptor da
informacdo, mas um produtor ou co-produtor do processo”

Felicio
(2014)

7 - Manifesta-se nas acoes
educativas e o bibliotecario
assume o papel educativo

“Mais que mediador, o trabalho do bibliotecario como agente
educacional esta direcionado a mediagdo do aprendizado”. “[...]
O bibliotecario como mediador [...] pode atuar na educacdo dos
usuarios, isto é, ensinando-os a acessar, localizar, recuperar,
avaliar e usar a informacgao”
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Garcia
(2014)

8 - Manifesta-se, mesmo com
uso de tecnologias

“Mais recentemente, o uso de plataformas interativas para a
intermediacdo da informacdo, reconhecidas como Web 2.0,
também se tornou um importante recurso a ser utilizado pelas
bibliotecas no servico de referéncia virtual [...]"

Oliveira
(2014)

9 - Permeia o fazer da
competéncia informacional
direcionado a bibliotecédrios e
usuarios

“[...] A dimensdo técnica da Competéncia Informacional do
bibliotecdrio de referéncia pauta-se nas habilidades para
conduzir entrevistas e buscar a informacdo. Manifestam
decisGes constantemente: tanto para localizar a informacao
guanto para educar os usuarios [...]"”

Araujo
(2015)

10 - E um processo abrangente e
sistémico que busca satisfazer
necessidades e, assim,
transformar a realidade social,
sendo o bibliotecédrio agente
mediador

“[...] O processo de mediacdo da informacdo é importante no
intercambio bibliotecario com o usuario. Esse profissional
desempenha o papel de agente mediador da informacdo [...]".
“[...] A mediacdo é uma atividade integrante do fazer do
bibliotecério no desempenho das atividades do cotidiano [...]".
“[...] Acdo de comunicar e informar, objetivando transferir a
informacao [...] contribuindo para o desenvolvimento social”

Lima
(2018)

11- Ela é um processo sistémico
na busca de conhecimento

“[...] Através da mediacdo dos bibliotecarios de referéncia, o
usuario pode [...] ampliar seus conhecimentos [...]". “[...] A
mediacdo sé efetivamente acontece com o envolvimento de
todos os setores da biblioteca [...]"

Rodrigues
(2018)

12 - Favorece a apropriacdo da
informacao

“O servico de referéncia tem o poder de viabilizar a apropriagdo
da informacao pelo usudrio por meio da mediacdo [...]"

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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A respeito da mediagdo, os trabalhos analisados
apontam que o conceito é muito mais amplo, nao
contemplando, apenas, o momento de interagao entre usuario
e profissional, mas envolvendo questdes mais abrangentes e
subjetivas, tais como o aumento do conhecimento para
desenvolvimento social e as a¢gdes instrutivas, na maioria das
vezes, pautadas em acolhimento, didlogo e cordialidade, como
pontuado por Green (1876) e Grogan (2001).

Nesse sentido, a atividade do servigo de referéncia nao
se resume a uma intervengao puramente técnica, visto que é
desenvolvida por e para humanos. No que tange ao servigo de
referéncia, como atividade restrita de busca de informacao,
mesmo assim, a atitude humana precisa prevalecer, uma vez
gue esse trabalho é essencialmente humano, “[...] que atende
uma das necessidades mais profundamente arraigadas da
espécie, que é o anseio de conhecer e compreender [...]”
(GROGAN, 2001, p. 22).

Os estudos analisados reforgam o que é apresentado na
literatura acerca do servico de referéncia, considerando que ele
possibilita a interagdo, o contato (fisico ou remoto) entre
bibliotecario e usuario/leitor. Essa interagdo é facilitada pelas
tecnologias, sem, contudo, eliminar a presenca humana. Sendo
assim, a mediagao manifesta-se no contexto tecnolégico, nao
como substituicdao do agente humano, mas como estratégia de
aumentar a interagdo e, por conseguinte, facilitar o acesso e o
uso da informagdo pelos usudrios (MORENO, 2005;
ROSTIROLLA, 2006; SOARES, 2009).
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A respeito da mediagdo tecnoldgica, Accart (2012)
adverte que o momento é de ampliagdo das praticas
profissionais, visto que as tecnologias diversificam as formas de
comunicagao na sociedade. No servigo de referéncia, mesmo
com o uso de tecnologias avangadas e sem a presenga fisica do
usuario, a mediagdo humana continuara existindo e o servigo da
biblioteca permanecera em sua esséncia, assemelhando-se “[...]
a uma forma de aconselhamento e acompanhamento
adaptados a determinado interlocutor, ou seja, é
personalizado” (ACCART, 2012, p. 16).

A educagao de usuarios ou papel educativo do servigo de
referéncia é outro contributo da mediagao e revelado nos
estudos analisados (FELICIO, 2014; OLIVEIRA, 2014). Isso é de
extrema importancia, sobretudo no contexto universitario,
cujos usuarios estdo em processo de constru¢do de suas
identidades profissionais; logo, mediar a informagdo por meio
dos servigos da biblioteca é comprometer-se com a formagao
integral dos sujeitos, haja vista torna-los capazes de se inserirem
e conviverem em um contexto cada dia mais competitivo e
instavel.

A respeito da educagao de usuarios, ela também assume
um papel fundamental sendo beneficiada pela pratica da
mediagao. Como apontado em alguns estudos desta revisao
(ARAUJO, 2015; OLIVEIRA, 2014; ROSTIROLLA, 2006), mediar
informagdao transcende a satisfagdo imediata, visto que
promove a formagdao de competéncias e habilidades, tanto para
guem ensina quanto para quem aprende. Sendo assim, como
mencionado por Tammaro e Salarelli (2008), no contexto da
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sociedade informatizada, prevalece a cultura do aprendizado.

Logo,

[...] amudancga cultural que hoje é necessaria é, ao
contrdrio, uma mentalidade ‘personacéutrica’ que
parte das necessidades cotidianas dos usudarios
para construir a funcdo de suporte da biblioteca
na solugdo de problemas reais. Os bibliotecarios
deverdo se  transformar em agentes
imprescindiveis na sociedade da aprendizagem. A
inovacdo tecnoldgica, nesse esforco de mudanca,
poderd dar uma notavel contribuicdo (TAMMARO;
SALARELLI, 2008, p. 277).

Com o intuito de identificar o que os estudos

investigados abordaram sobre a mediagdo da informagao,

realizou-se a atividade de alinhamento das 12 producdes

académicas com as categorias de andlise definidas, a priori,

conforme os apontamentos da literatura. Consideraram-se

como categorias para alinhamento, as trés fungdes principais de

um servico de referéncia apontadas por Tammaro e Salarelli

(2008), a saber: oferta/busca de informagdo (processo de

referéncia), capacitagdo e orientagdo. Para nortear esse

alinhamento, novamente, um quadro foi utilizado, com mencao

aos autores dos trabalhos, ano de defesa e o alinhamento dos

estudos com as categorias de andlise, conforme exposto no

quadro 3.
Quadro 3: Alinhamento dos estudos as categorias de andlise

Autores/ Titulo da pesquisa Categoria

ano alinhada
Moreno | Servico referéncia digital: andlise | - oferta de
(2005) apoiada em agentes interface informacao
Rostiroll | Gestdao do conhecimento no servico de | - oferta de
a (2006) | referéncia em bibliotecas universitarias: | informacao
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uma analise com foco no processo de | - capacitacdo
referéncia
Silva O perfil do bibliotecdrio de referéncia | - oferta de
(2006) das bibliotecas universitarias do Estado | informacdo
de Santa Catarina
Soares Servicos de referéncia digital - oferta de
(2009) em bibliotecas universitarias: o caso informacao
do servico de referéncia da divisdo de
biblioteca da PUC-Rio
Melo Avaliacdo da qualidade nos servicosde | - oferta de
(2012) referéncia da Biblioteca Central da informacao
UECE: uma proposta de politica de - orientacao
informacao
Pintro Servico de referéncia em bibliotecas | - oferta de
(2012) universitarias: um estudo de | informacgdo
competéncias e qualidade - capacita¢ao
Felicio Servico de referéncia educativo (SRE) | - oferta de
(2014) em bibliotecas universitarias: analise | informacdo
das praticas voltadas ao | - capacitagao
desenvolvimento da competéncia em
informacdo de seus usuarios
Garcia O excedente cognitivo na biblioteca | - oferta de
(2014) universitaria: possibilidades de | informacgdo
colaboracgao do leitor curador na gestdo | - capacitacao
da metainformacdo do acervo
Oliveira | A dimensdo técnica da competéncia | - oferta de
(2014) informacional: estudo com | informacgdo
bibliotecarios de referéncia das | - capacitacdo
bibliotecas universitarias da Grande
Floriandpolis, SC
Araujo Didlogo entre a secdo de referéncia, os | - oferta de
(2015) usuarios e a adesdo as tecnologias da | informacdo
informacdo e comunicacao - capacitagao
- orientagao
Lima Servico de referéncia: praticas - oferta de
(2018) informacionais do bibliotecario informacao
- capacitagao
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Rodrigue | Andlise da politica de formacdo de | - oferta de
s (2018) | acervo e servigos relacionados: estudo | informacdo
de <caso da Biblioteca Francisco
Montojos do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Sao
Paulo (IFSP) - Campus Sdo Paulo

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

As trés fungdes atribuidas ao servico de referéncia
podem expressar algumas caracteristicas do amplo conceito de
mediagao, de modo a desmistificar o trabalho unicamente
técnico realizado no servigo de referéncia. A busca por
informagao constitui a fungdo mais recorrente, pois foi alinhada
a todos os estudos, confirmando que o processo de referéncia,
de auxilio a usuarios na busca por informacdo em um acervo,
constitui a base do servico, como mencionado por Almeida
Junior (2015).

Todavia, as demais fungdes, capacitacao e instrucdo, que
possuem uma intervengao mais humanizada e que visa, além da
interferéncia, a apropriacdo (ALMEIDA JUNIOR, 2015), também
aparecem nos estudos de Rostirolla (2006), Felicio (2014),
Oliveira (2014), Araujo (2015) e Lima (2018). Esse resultado
confirma que o servigo de referéncia nao pode ser analisado em
sua concepcao restrita, mas, sobretudo, manifesta-se como a
promogao de todos os fazeres realizados pelos bibliotecarios
para acesso, uso e apropriagao da informagdo, conforme
indicado no estudo de Almeida Junior e Santos Neto (2014).

A capacitagado estd inserida no ambito dos estudos sobre
competéncia informacional e diz respeito a agao de tornar o
usudrio autbnomo em suas buscas. Mas, essa intervencao é
ainda mais profunda, pois, além da autonomia, a biblioteca

432




precisa oferecer condi¢des adequadas que possibilitem ao
usuario utilizar ainformagado para o seu crescimento intelectual,
0 que demonstra ser essa uma tarefa muito complexa, pois
envolve questdes subjetivas e cognitivas. E nesse contexto que
a mediagao muito pode contribuir com a inovagdo do servigo de
referéncia, devendo esse servigo revestir-se de uma bagagem
mais adequada as realidades das comunidades, oferecendo o
gue elas precisam, de modo mais agradavel e sensivel as reais
necessidades (HOCKEY, 2016).

Os estudos de Felicio (2014), Oliveira (2014) e Lima
(2018) estdo alinhados a funcdo educativa do servico de
referéncia, sendo essa uma fungao mencionada por Shera
(1966) e reforcada por Grogan (2001). No contexto das
tecnologias, essa fungdo tende a se ampliar, haja vista as
possibilidades de recursos educativos que podem ser
oferecidos, com uso de tecnologias interativas e no contexto da
aprendizagem colaborativa. Assim, os bibliotecarios de
referéncia, nas bibliotecas universitarias, fazem parcerias com
professores, na garantia de que os usuarios sejam capazes de
encontrar, avaliar e usar a informagao disponibilizada, estando
ela em diferentes formatos, a escolha do estudante (ECKEL,
2007).

Destaca-se que pensar o servigo de referéncia sob o viés
educativo ndo é meramente criar planos de capacitagdo, com
agendas predefinidas, cujas aulas sao conduzidas a partir de
procedimentos tradicionais de ensino, com praticas meramente
expositivas. Embora essa seja uma realidade descrita na maioria
dos estudos analisados, entende-se que, em um contexto de
competitividade, a educag¢do de usuarios precisa se manifestar
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de forma colaborativa, cuja biblioteca assume um papel de
laboratdrio constante de aprendizagem. Assim, a fungdo de
capacitagao precisa ser colaborativa e a interferéncia do
profissional precisa ser pro-ativa.

7

[...] O foco é capacitar o usudrio para que ele
recupere a informacdo desejada. Ndo sé
recuperar, mas saber selecionar os documentos
de acordo com necessidades individuais. Assim, o
bibliotecdrio deixa de ser passivo no processo, no
sentido de esperar que o usuario va a biblioteca, e
passa a ser um profissional ativo, no intuito de
trazer o usuario para a biblioteca, seja no espago
fisico, seja no virtual (LIMA, 2018, p. 41).

Embora a literatura sobre servico de referéncia e
mediagdo apresente muitas abordagens direcionadas a
educagdo de usuarios, salienta-se que a parceria com o0s
professores precisa ser reforcada, no contexto brasileiro, tanto
no ambito das bibliotecas escolares quanto das universitarias.
Mesmo que existam iniciativas que mostram a aproximagao
entre bibliotecario e equipe pedagdgica, os integrantes da
biblioteca podem fazer muito mais, mostrando o potencial da
unidade em prol da aprendizagem dos alunos, configurando-se
como um laboratério de auxilio ao ensino universitario

(GONNERMAN; JOHNSON, 2016).

A aproximagao das bibliotecas com as salas de aula pode
refletir as demandas do atual contexto da sociedade da
informagdao e do potencial trazido pelas tecnologias digitais.
Segundo Farooq et al. (2016), as bibliotecas precisam ser
unidades componentes e essenciais das universidades. Além
disso, apontam que os bibliotecarios da era da informagao sao
parceiros vitais na criagdo de um ambiente que permite aos
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estudantes aprenderem por meio dos vastos recursos e
multiplos canais de comunicagdo. Os autores reforgam ainda
gue os professores ndo podem estimular o uso desses recursos,
sem a parceria com os bibliotecarios universitarios,
considerados como parceiros primarios do corpo docente e dos
estudantes do século XXI.

No que se refere a funcao de orientacdo, essa apareceu
em apenas dois trabalhos (ARAUJO, 2015; MELO, 2012), que
foram conduzidos por estudos de avaliagdo de uso e de
satisfagao dos recursos e servigos oferecidos nas bibliotecas
universitarias. O instrumento de pesquisa analisado nesses
estudos foi abrangente por envolver o bibliotecdrio no
acompanhamento dos usudrios em seus processos de pesquisa
e de construgdo do conhecimento, evocando questdes mais
amplas relacionadas a apropriagdo da informagao. Todavia, os
servigos de orientagao nao sao percebidos por alguns usuarios,
como também precisam ser melhorados, conforme apontado
pelos sujeitos das pesquisas analisadas.

Essa realidade evidencia que o tradicional servigo
oferecido no balcao de referéncia ja nao atende as tendéncias,
necessidades e exigéncias da comunidade universitaria. A
experiéncia da Universidade Carnegie Mellon, localizada na
cidade de Pittsburgh, no Estado da Pensilvania, nos Estados
Unidos, constata que os servicos se descentralizaram, cujos
bibliotecarios deixaram o balcdo de referéncia, tornando-se
mediadores ativos junto a instituicdo. Assim, eles fornecem
consultas individuais para estudantes e professores, ensinam
sessOes de instrugdo bibliografica, participam de atividades de
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desenvolvimento de colegdes e estdo integralmente ligados aos
departamentos académicos (PETERS, 2015).

Diante da diversidade de elementos que compdem o
processo de mediacio da informacdo (ALMEIDA JUNIOR, 2015)
e sua contribuicdo para o servico de referéncia (ACCART, 2012),
foi esperada a localizacdo de boas praticas ou atividades
inovadoras/estratégicas realizadas na realidade empirica
investigada nos estudos. O quadro 4 aponta algumas a¢des com

detalhes sobre elas.

Quadro 4: Ag¢Ges inovadoras e boas praticas no servigo de referéncia

Agdes
Autores/anos . ¢ Detalhes
inovadoras
Construcao de um sistema que
utiliza acdo interdisciplinar
entre a Ciéncia da Informacdo
Construgao de e a Ciéncia da Computacdo na
Moreno S .
(2005) agentes de otimizagdo de busca as
interface informagdes disponiveis em

catalogos digitais e na internet
com a agao de um agente de
interface como mediador

Envolvimento da biblioteca
com a formacdo de grupos de
curadores, que sdo os proprios

Curadoria da

informacio usuarios, que filtram os
Garcia (2014) | . & conteudos  disponiveis na
junto ao acervo | .
. internet de acordo com seus
da biblioteca

interesses e os disponibilizam
as suas comunidades em sites
de redes sociais

Autores/anos Boas praticas Detalhes

Soares (2009) | Servigo de O servico de referéncia digital
e Araujo | referéncia promove maior interacdo com
(2015) digital usuarios, sendo utilizados os
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Agles

. Detalhes
inovadoras

Autores/anos

seguintes canais ou materiais:
chat, blog, \visita virtual,
tutoria, DSl eletronica,
pergunte ao bibliotecario,
dentre outros

Pesquisa constante com os
usuadrios para avaliar a
usabilidade e niveis de
satisfacdo

A partir de estratégias de
Politicas para os | avaliagdo e satisfacdo dos
Melo (2012) servicos servicos oferecidos, prop0s-se
informacionais | a construcdo de uma politica
para o servico de referéncia
Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Avaliacao do
servico de
referéncia

Melo (2012) e
Felicio (2014)

Embora as ag¢les indicadas no quadro acima
representem um ponto de partida na busca por uma biblioteca
condizente com as tendéncias atuais, elas nao se configuram
como o universo abrangente da mediacdo, que tem maior
potencial para ser explorado. Experiéncias de bibliotecas
internacionais servem como indicacdes de melhoria, como
descentralizacdo do balcdo de referéncia (PETERS, 2015), uso de
dispositivos moéveis (CHAPUTULA; MUTULA, 2018) e redes
sociais (BARO; EFE; OYENIRAN, 2014), dentre outras, embora
algumas dessas iniciativas, como o uso de redes sociais, ja
venham sendo adotadas em algumas bibliotecas brasileiras.
Essas iniciativas s6 tém a contribuir com o desenvolvimento da
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biblioteca e o sucesso da implementag¢do delas depender3, a
principio, de a¢Bes de planejamento e de gestdo’.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Neste estudo, o conceito de mediacao foi associado ao
servico de referéncia, com o propédsito de investigar a
diversidade de agdes e iniciativas pertencentes ao conceito de
mediag¢ao da informagdo e se elas estao sendo utilizadas no
servigo de referéncia, considerando o resultado das pesquisas
registrado em teses e dissertagdes do campo da Ciéncia da
Informacdo. Também foram levantadas boas praticas ou a¢des
inovadoras realizadas no servigo de referéncia em bibliotecas.

A andlise de conteudo dos estudos analisados revelou
que, no servigo de referéncia, prevalece a mediagao explicita,
presente no momento dainteragao entre usuario e bibliotecario
na busca por informacdo nos acervos. Esse resultado confirma
os apontamentos da literatura até entdo publicada, revelando a
esséncia do servico de referéncia, esséncia essa considerada
como muito limitada comparando-se a riqueza de praticas
inerentes a mediagdo e a necessidade de se oferecer servigos
inovadores na sociedade contemporanea.

1 AcBes de planejamento e gestdo contemplam, principalmente, a
elaboragdo de planos de gerenciamento, proposta essa contemplada em
pesquisa de Doutorado, em fase de qualificacdo, junto ao Programa de
Pds-Graduacdo em Gestdo e Organizagdo do Conhecimento da
Universidade Federal de Minas Gerais.
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Embora a fungdo do servigo de referéncia voltada a
busca de informacdo (processo de referéncia) seja a mais
recorrente, atividades de competéncia informacional e perfil do
bibliotecdrio de referéncia também aparecem nos estudos, o
que enaltece o papel educativo da referéncia. A fungdo de
orientagao foi muito pouco explorada e acredita-se que isso se
deve a complexidade a ela inerente, pois envolve questdes
subjetivas e complexas relativas a apropriagao da informagao,
por conseguinte, producdo de novos conhecimentos pelos
usuarios.

Nos estudos analisados, o conceito de mediacdo é
explorado com a revelagdo de que essa pratica é abrangente,
esta associada a produgao de conhecimento e desenvolvimento
individual, e as tecnologias nao eliminam a presenga dos
mediadores humanos, manifestando-se, apenas, como
facilitadoras do processo de interagdo. Mesmo com essa
diversidade, a realidade empirica investigada nos estudos indica
a manifestagdo de um servigo de referéncia pouco explorado,
com um escopo muito limitado incapaz de representar ou
aproveitar o potencial das praticas de mediagao.

Por fim, quanto as iniciativas inovadoras realizadas no
servico de referéncia, constataram-se as seguintes: sistema
inteligente como agente de interface e atividade de curadoria
de informagao para atender interesses de grupos especificos de
usuarios. Quanto as boas praticas, foram identificadas: uso de
canais de interacdo como chat, DSI eletrbnica, blog, dentre
outros; analise da qualidade dos servigos por meio de avaliagao;
e elaboragdo de politicas especificas para conduzir o servigo de
referéncia. Esses resultados evidenciam a necessidade de
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estudos em outras fontes de informacgao, como anais de evento,
livros, além da consulta a literatura internacional, a fim de
levantar o estado da arte sobre o tema, localizando outras
iniciativas que possam ser aplicadas pelas bibliotecas brasileiras.
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