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Resumo: A literatura apresenta uma vasta produgdo sobre o servigo de referéncia em bibliotecas,
desenvolvida a partir de abordagens tedricas e empiricas. E um tema muito explorado, e a sua
importancia estimula a realizacdo de novos estudos, sobretudo os que identifiquem os fundamentos
desse servico, de modo a reforgar a sua contribuicdo para a producao do conhecimento. O objetivo
deste estudo é correlacionar o servico de referéncia com o conceito de media¢do da informacao,
basilar nas atividades bibliotecon6micas, e com as Leis da Biblioteconomia, estabelecidas por
Ranganathan. Para tanto, o estudo explora e descreve defini¢des, contextualizando o servico de
referéncia como o elemento representativo do conceito de mediacdo e correlacionando-o com as leis
ranganathianas. O estudo caracteriza-se como descritivo e qualitativo, sustentado por uma
investigacdo tedrico-conceitual, conduzida pela andlise de conteudo. Os resultados revelam que o
servico de referéncia estabelece relacGes estreitas tanto com o conceito de media¢do quanto com as
Leis da Biblioteconomia, cujas caracteristicas sdo: auxilio prestado nas buscas por informacdo,
interacdo com o usuario, assisténcia pessoal, orienta¢do, oferta de fontes de informacao e capacitacédo
de usudrios. Conclui-se que o servigo de referéncia esta embasado em principios que o fortalecem, o
que justifica o valor que tem assumido para as instituicdes, pois possibilita o acesso, o uso e a
apropriacao da informacao para a produ¢ao do conhecimento pela sociedade.

Palavras-Chave: servico de referéncia; media¢do da informacdo; leis da biblioteconomia; acesso e uso
da informacao.

Abstract: The literature presents a vast production about the reference service in libraries, developed
from theoretical and empirical approaches. It is a widely explored theme, and its importance
encourages new studies, especially those that identify the foundations of this service in order to
strengthen its contribution to the production of knowledge. The purpose of this study is to correlate
the reference service with the concept of information mediation, which is fundamental to library
activities, and with the Laws of Librarianship, established by Ranganathan. To this end, the study
explores and describes definitions, contextualizing the reference service as the representative element
of the concept of mediation and correlating it with the ranganathian laws. The study is characterized
as exploratory, descriptive and qualitative, supported by a theoretical-conceptual investigation,
conducted by content analysis. The results reveal that the reference service establishes close relations
both with the concept of mediation and with the Laws of Librarianship, whose characteristics are: help
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provided in the search for information, interaction with the user, personal assistance, guidance, offer
of information sources and training of users. It is concluded that the reference service is based on
principles that strengthen it, which justifies the value it has assumed for institutions, as it enables the
access, use and appropriation of information for the production of knowledge by society.

Keywords: reference service; information mediation; library science laws; access and use of
information.

1 INTRODUGCAO

O servico de referéncia (SR), considerado a esséncia de uma biblioteca, constitui um
dos principais servicos oferecidos pelos bibliotecdrios com o objetivo de atender as
necessidades de informacdo dos usudrios, com o intuito de satisfazé-las (RANASINGHE, 2012).
O propdsito desse servico representa o fundamento da biblioteca, que é economizar o tempo
do usuario, mediante o fornecimento de informagdes precisas, confidveis e com agilidade
(BERA, 2019).

Inicialmente referenciado no ano de 1876, quando Samuel Green postulou a
necessidade de prestar assisténcia aos leitores no recinto das bibliotecas, o SR foi se
especializando, a ponto de se tornar um servico altamente sofisticado (SCHERA, 1966). Assim,
com o desenvolvimento cientifico e tecnolégico, sobretudo a partir de meados do século XX,
o SR passou a utilizar as diferentes tecnologias disponiveis, facilitando a interagao entre
usuario, profissional e o servico prestado (KHAN et al., 2017).

A importancia do SR é confirmada a partir da sua adesao por diferentes modalidades
de bibliotecas, cuja equipe de referéncia se torna o centro das ateng¢des, no acolhimento,
assisténcia e orientacdo aos usudrios (HOCKEY, 2016). Além disso, a relevancia do SR se
justifica pela ampla literatura produzida sobre o tema, sobretudo textos amparados em uma
concepgao pragmatica que evidencia o dia a dia das bibliotecas e demais instituicdes que
lidam com a disseminagdo da informagdo (TYCKOSON, 2001).

Com uma vasta produgdo, o tema “servigo de referéncia em bibliotecas” pode ser
explorado sob diferentes abordagens. Figueiredo (1992) menciona, ainda no final do século
XX, que é preciso realizar estudos tedricos, que levantem os fundamentos desse servigo, de
modo a ampliar a pratica profissional, identificando as contribuicées advindas das cinco Leis
da Biblioteconomia, formuladas por Ranganathan, na década de 1930 (FIGUEIREDO, 1994). Ja
no século XXl, considera-se que nesses estudos pode-se correlacionar os conceitos de

mediag¢do da informagdo com o servigo de referéncia (SANTA ANNA; DIAS; MACULAN, 2020).
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No que tange a correlacdo do SR com a mediacao, torna-se possivel identificar “[...] a
diversidade de agdes e iniciativas pertencentes ao conceito de mediagao da informacao e se
elas estdo sendo utilizadas no servico de referéncia [...]” (SANTA ANNA; DIAS; MACULAN,
2020, p. 438). Quanto a correlacdo do SR com as Leis da Biblioteconomia, essa analise
evidenciard “[...] a moldura conceitual para desenvolver diversos principios normativos,
canones, técnicas, praticas etc., essenciais para a organizacdo de bibliotecas e servicos,
segundo linhas cientificas [...]” (FIGUEIREDO, 1992, p. 186).

Diante desta contextualizagao, o tema do presente estudo esta delimitado no SR, cujo
objetivo é correlaciona-lo com o conceito de mediagao da informag¢ao e com as Leis da
Biblioteconomia. Sob uma abordagem tedrico-conceitual, o estudo apresentara as
aproximagoes entre esses trés temas, de modo a confirmar a importancia de valorizagao do
servigo de referéncia, sobretudo nas instituicdes de pesquisa, visto que ele contribui para o
desenvolvimento do conhecimento.

O artigo esta estruturado em seis se¢des tematicas, incluindo esta parte introdutéria.
Assim, a partir da introducdo, sdo apresentados, na sequéncia, os fundamentos tedrico-
conceituais, a metodologia, os resultados e discussdo, as consideracdes finais e a lista de

referéncias.

2 BREVES FUNDAMENTOS TEORICO-CONCEITUAIS

Um conceito classico para SR é o abordado por Grogan (2001), ao afirmar que ele
manifesta-se pela assisténcia pessoal prestada a alguém na busca por informagao, tendo em
vista o atendimento a uma necessidade por informacdo. A relagao firmada entre bibliotecario
e usuario é uma caracteristica do servico, cabendo ao profissional: interagir com os usudrios;
trata-los com respeito e cordialidade para adquirir confianga; encontrar livros pertinentes; e
reconhecer que existem diferentes demandas e perfis de usudrios (GREEN, 1876).

Por constituir-se como o processo de interagdo entre dois agentes para a busca de
informacdo, o SR é caracterizado muito mais que uma técnica especializada ou uma habilidade
profissional, visto que ele “[...] atende uma das necessidades mais profundamente arraigadas
da espécie, que é o anseio de conhecer e compreender” (GROGAN, 2001, p. 22). Portanto, o
SR é caracterizado como um processo de intervengao que demanda a agao do bibliotecario

para promover o atendimento a necessidades especificas (ACCART, 2012).
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Nesse contexto, o SR assume a funcao de disseminador de qualquer servico oferecido
pela biblioteca, com a presenca do bibliotecario para intervir e mediar as atividades (ACCART,
2012). A partir do uso de diferentes tecnologias, torna-se possivel estimular a formagao e a
aprendizagem dos usuarios, desenvolvendo competéncias necessarias a sele¢ao e ao uso da
informagdo (TAMMARO; SALARELLI, 2008).

Com o fim de oportunizar o acesso do usudrio a informacdo contida nos documentos,
manifesta-se o papel de mediador do profissional. A mediacdo surge, portanto, nesse servico,
com o propdsito de ampliar as estratégias de atendimento e de localizagdo da informagao
(SANTA ANNA; DIAS; MACULAN, 2020). A mediacdo da informacdo, nesse processo,
representa um ato de intervengdo que possibilitard a apropriagcdo da informagdao (ALMEIDA
JUNIOR, 2015).

Almeida Junior (2015) destaca que a interferéncia, no processo de mediacdo, é a acdo
realizada pelo bibliotecdrio, ao passo que a apropriagao constitui a finalidade do processo,
cujo usuadrio ird reconhecer o potencial da informagao adquirida para sanar suas necessidades.
De modo similar, Almeida Junior e Bortolin (2008) associaram a mediacdo da informag¢do como
uma agdo de troca, permeada por didlogo, o que provocara novos olhares sobre a informagao,
gerando novas interpretacdes e usos, e, por conseguinte, estimulando a ampliacdo do

conhecimento.

Nessa perspectiva, o sujeito se constitui ndo apenas do lastro biolégico, mas
também pelo aspecto cultural, histdrico e que, portanto, é pela mediacdo
dos instrumentos e principalmente dos signos, em especial da linguagem,
qgue o homem interpreta o mundo e se forma, absorvendo de fora (social)
para dentro (individual) num processo mediado por estimulos que
contribuem para o seu desenvolvimento, para construgao do conhecimento
(SILVA; ALMEIDA JUNIOR, 2018, p. 82, grifo nosso).

A presenca do usuario durante o processo de mediagao caracteriza o que se denomina
de mediagao explicita, embora a mediagao possa ocorrer também com a auséncia do usuario.
A mediacao explicita aparece, sobremaneira, no SR em bibliotecas. Portanto, sabendo que nas
atividades de mediagdo explicita existe maior interagdo entre o bibliotecario e o usudrio, na
implicita/indireta “[...] é imprescindivel também que haja uma preocupacdo e atencdo do
bibliotecario em se atentar as mudangas para melhoria e inovagao no processo de
comunicag¢do com o usudrio” (ALMEIDA JUNIOR; SANTOS NETO, 2014, p. 105, grifo nosso).

Nesse sentido, percebe-se que a mediagdo da informagao estimula a comunicagao

entre os agentes envolvidos, ideia essa mencionada, também, por Ranganathan (1961). Para
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esse autor, a interagao é condigao basica para concretizagao do SR, pois viabiliza o contato do
usudrio com as fontes de informagao, mediante uma agao personalizada. Com efeito, a
esséncia do SR é garantir que o acesso a informacao serd facilitado, para a construcao do
conhecimento pelo usuario, e esse processo pode ser aperfeicoado com o uso de recursos
digitais (PESSOA; CUNHA, 2007), como também a partir do levantamento dos principios que
regem o SR, como as Leis da Biblioteconomia, as quais se apresentam como “[...] bastante
flexiveis para envolver diretrizes de novos padrdes de crescimento e desenvolvimento da

informacao [...]” (FIGUEIREDO, 1992, p. 189).

3 METODOLOGIA

A partir do objetivo estabelecido para este estudo, a metodologia assume
caracteristicas de pesquisa descritiva e qualitativa, sustentada por uma investigagao tedrico-
conceitual. Os procedimentos técnicos adotados para coleta e andlise de dados s3ao os da
analise de conteudo. Isso porque sao coletados dados de fontes publicadas na literatura da
area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao, sendo eles analisados com base em “[...]
procedimentos sistematicos e objetivos de descrigao do conteudo das mensagens [...]”, tendo
em vista permitir “[...] a inferéncia de conhecimentos relativos as condicdes de
producdo/recepcdo (varidveis inferidas) destas mensagens” (BARDIN, 2011, p. 47).

A metodologia foi realizada em trés fases, considerando a proposta da analise de
conteudo, quais sejam: pré-analise, exploracao do material e tratamento dos resultados. O
Quadro 1 apresenta o conceito para cada uma dessas fases e o que foi realizado ao longo da
metodologia deste estudo.

Quadro 1 — Fases da metodologia, conforme a analise de contetdo.

Fase Conceito Atividades realizadas

1) Pré-analise Diz respeito a organiza¢do do | - Busca em bases de dados e bibliotecas

material a ser analisado. Nesse
momento, sdo definidas as
estratégias para coleta de
dados, o armazenamento dos
dados e uma leitura flutuante
(prévia) dos dados coletados.

digitais de textos que versam sobre a
tematica;

- Selecdao dos materiais, considerando a
diversidade de tipologias (artigos de
revistas e livros);

- Leitura inicial dos materiais.

2) Exploracdo do
material

Compreende o processo de
codificacao do material
analisado, mediante a
sistematizacdao dele e a devida
leitura, além da distribuicdo do
conteido em categorias de
andlise, haja vista identificar

- Resumo e fichamento dos textos
selecionados;

- Estabelecimento de
posteriori, com base
previamente escolhido;

- Alinhamento do material selecionado as
categorias de andlise.

categorias a
em material
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aproximacgoes e
distanciamentos entre os dados
analisados.

3) Tratamento dos
resultados

Compreende o processo de dar

significado aos dados
analisados, mediante a
interpretacdo, inferéncia e
proposicao dos dados,

considerando o objetivo da
pesquisa, oOu Sseja, se O
significado atribuido atende ao
objetivo proposto no estudo.

- Comparagao entre as categorias;

- Associacdo das categorias com cada um
dos temas analisados (servico de
referéncia, media¢do da informacdo e Leis
da Biblioteconomia);

- Identificagdo das aproximacgdes possiveis
entre os temas;

- Discussdao com diferentes
publicados na literatura.

estudos

Fonte: Adaptado de Bardin (2011).
Conforme descrito no Quadro 1, salienta-se que, na pré-analise, os artigos foram

identificados por meio da consulta a Base de Dados em Ciéncia da Informacdo (BRAPCI) e os
livros localizados no acervo da biblioteca universitaria da Universidade Federal de Minas
Gerais. Foram utilizadas as seguintes expressdes de busca: “Servico de Referéncia”,
“Mediacdo da Informacdo”, “Leis de Ranganathan” e “Leis da Biblioteconomia”. Considerando
o0 numero elevado de textos recuperados, optou-se por selecionar os textos classicos que
abordam o SR, conforme apresentado nas respostas da base consultada.

Durante a exploragao do material, mediante conhecimento prévio e com a leitura
inicial dos trabalhos, foram estabelecidas as categorias de andlise referentes ao objeto
principal deste estudo, que é o SR. Neste estudo, foram criadas as seguintes categorias: Auxilio
realizado para facilitar as buscas por informagdao; Interagdo com usudrio, respeito e
cordialidade; Servigo de referéncia como assisténcia pessoal; Praticas de orientagdo; Oferta
de fontes de informacdo e Capacitacao de usuarios. Essas categorias foram definidas a partir
dos fundamentos oriundos de quatro textos classicos sobre SR, a saber: o artigo de Green
(1876) e os livros de: Accart (2012), Figueiredo (1994), Grogan (2001) e Tammaro e Salarelli
(2008).

Com a formulagao de seis categorias de andlise, foi possivel analisar os dados,
correlacionando essas categorias com os conceitos e caracteristicas da mediacdo da
informagdo e com as cinco Leis da Biblioteconomia. Nesse processo, foram desenvolvidas as
atividades das fases 2 e 3, possibilitando a geragao de resultados, capazes de atender o

objetivo do estudo, conforme apresentado na secao seguinte.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir dos procedimentos aplicados durante a exploragdao do material, mediante a
leitura, o resumo e a andlise as principais obras que versam sobre SR, foi possivel agrupar o
conteudo dessas obras em seis categorias. O Quadro 2 apresenta essas categorias, uma breve

descrigdo conceitual para cada uma delas e as fontes consultadas.

Quadro 2 — Categorias de analise referentes aos conceitos e caracteristicas do SR

Servico que oferece ao usudrio a informagdo de que ele
necessita ou a citagdo dos recursos onde pode encontrar
a informacdo que procura como resposta a demandas
precisas.

Diz respeito a oferta de treinamentos, por meio de cursos
gue possibilitem ao usuario aprender a fazer pesquisa e
usar os recursos oferecidos.

informacdo Salarelli (2008)

Capacitacao de

usuarios

Categoria de analise Breve descri¢dao conceitual Autor/ano
Auxilio realizado para | Servico prestado ao usuario, considerando as transagdes | Accart (2012) e
facilitar as buscas por | de pesquisa e o trabalho de auxilio realizado para facilitar | Figueiredo
informacao as buscas por informacdo, sobretudo no que tange a | (1994)

producao de conhecimento especializado.
Interacdo com | O bibliotecario vai ao encontro dos usudrios, fornecendo | Green (1876)
usudrio, respeito e | atendimento especializado e humanizado.
cordialidade
Servico de referéncia | O servico de referéncia se manifesta por meio da interacdo | Grogan (2001)
como assisténcia | face a face entre profissional e usudrio na busca por
pessoal informacdo, tendo em vista sanar uma necessidade
informacional.
Praticas de orientacdo | Estdo associadas a a¢do de auxilio guiado, ou seja, uma
ajuda realizada de modo proé-ativo, para que o usudrio
identifique exatamente os recursos e os servicos de que
ele precisa, por meio de listas ou servicos oferecidos no
balcdo de referéncia.
Oferta de fontes de Tammaro e

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
Conforme apresentado no Quadro 2, nota-se que uma das caracteristicas do SR é o

auxilio prestado durante o processo de busca pela informacédo (ACCART, 2012; FIGUEIREDO,
1994). A mediagdo da informagdo, segundo Silva e Farias (2018, p. 109), é um processo
encadeado e articulado que envolve tanto questdes pedagdgicas (mediagao explicita), “[...]
guanto questdes técnicas (mediacdo implicita), considerando que ambas se complementam
num continnum de ac¢do de interferéncia indireta e/ou direta junto a comunidade de usudrios,
respectivamente”. O auxilio prestado constitui, no processo de mediagdao, uma agdao de
interferéncia (ALMEIDA JUNIOR, 2015), cujo mediador ira intervir “[...] na forma de buscar e
recuperar a informagdo, orientando e potencializando a obtengao da informagao para a

construcdo do conhecimento [...]” (FACHIN, 2013, p. 27).
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O SR pode ser conceituado como um processo de interacdo com o usuario, permeado
por respeito e cordialidade (GREEN, 1876). A mediagdo corresponde ao ato de interagir com
0 usuario ou leitor, sendo necessario estabelecer estratégias que garantam o respeito as
descobertas, as preferéncias, ao ritmo da compreensao do usudrio, sem que o mediador seja
invasivo, ou que violente os interesses ou desejos do usudrio (SILVA; ALMEIDA JUNIOR, 2018).

Do mesmo modo, o SR, do ponto de vista da assisténcia pessoal (GROGAN, 2001) e da
orientacdo (TAMMARO; SALARELLI, 2008) se relaciona a mediacdo, sobretudo na presenca do
usudrio, quando se manifesta a mediacdo explicita (ALMEIDA JUNIOR, 2015). No contexto da
mediagao da informacao, a assisténcia prestada pelo bibliotecario possibilitara a produgdo de
novos conhecimentos, por meio de uma pratica pedagégica, pois o “[...] bibliotecario deve
acompanhar o pesquisador, dando assisténcia as suas buscas bibliograficas, bem como
assessorando as estratégias para a publicagdo de seus resultados [...]” (PEREIRA; SILVA, 2019,
p. 87), além de oferecer orientagao “[...] de questdes de pesquisa e direcionamento para a
utilizagao de estratégias de busca para que o usuario se torne autbnomo na realizagdo dessas
atividades [...]” (ALMEIDA; FARIAS, 2019, p. 39).

Nesse contexto, constata-se que o SR se caracteriza pela oferta de fontes de
informacdo (TAMMARO; SALARELLI, 2008). Essa caracteristica também é comum a mediacdo

da informagao, sobretudo a explicita. Portanto,

[...] a mediacdo da informacdo, quando realizada de maneira consciente, é
um dos principais meios de fazer com que o usuario se aproprie de forma
satisfatdria de uma informacdo. O desenvolvimento dessa atividade deve ser
contextualizado e socializado, para fazer sentido tanto aos bibliotecarios
como aos usuarios. Realizando a mediacdo da informacao, os bibliotecarios
criam melhores condi¢cdes e ambientes de busca, recuperacao, acesso e uso
da informacdo. Assim, os usuarios podem criar novos conhecimentos a partir
de um conhecimento ja existente (ALMEIDA JUNIOR; SANTOS NETTO, 2014,
p. 111).

Ao ofertar as fontes de informacgao, a biblioteca, por meio do SR, fornecera a educagao
dos usuarios, capacitando-os a busca e sele¢do da informagdao (TAMMARO; SALARELLI, 2008).
Ao mediar a informacgao, ha intengdo de desenvolver habilidades de pesquisa, tornando o
usuario autbnomo e, ao mesmo tempo, “[...] possibilitando a formagao de sujeitos criticos e
conscientes quanto ao seu papel na sociedade da informagdao” (ALMEIDA; FARIAS, 2019, p.
48).

Os principais conceitos e caracteristicas do SR encontram correspondéncia com o

processo de mediagdao, considerando a sintese das mensagens contidas no material
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bibliografico analisado neste estudo. Resultado similar a esse foi encontrado no estudo de

Alves e Vidotti (2006, p. 7), ao constatarem as relacGes existentes, porém, o servico é um ato

concreto que possibilita uma agdo mais ampla (a mediagdo), “[...] traduzindo na satisfagao da

necessidade informacional do usuario o resultado do servigo bibliotecondmico”.

ApoOs a constatagao da correspondéncia entre SR e mediagdo, partiu-se para a

comparagao entre esse servigo e as Leis da Biblioteconomia, de modo a atender o objetivo

deste estudo, em sua integridade. Para tanto, mediante a leitura e resumo das cinco Leis,

formularam-se as principais descricdes de cada uma delas, tendo em vista possibilitar uma

melhor compreensdo de cada uma, antes da comparacao delas com o SR. O Quadro 3 expde

uma breve sintese de cada Lei.

Quadro 3 — Sintese das cinco Leis da Biblioteconomia.

livros sdo para usar:

basico para a estruturacao
das bibliotecas, reforcando
a garantia do wuso dos
recursos oferecidos.

Leis da Principais descri¢Ges Citacao
Biblioteconomia
Primeira Lei — Os | Fornece um fundamento | “[...] O que o preocupa [0 bibliotecario] ndo sdo

os livros que sao retirados da biblioteca. O que o
deixa perplexo e o deprime sdo os volumes que
ficam em casa [...]” (RANGANATHAN, 2009, p. 9).

Segunda Lei — A cada
leitor o seu livro:

Manifestou como o efeito
da primeira Lei, cujo foco
estd no usudrio e suas
necessidades.

“[...] Se o grito revolucionario da primeira era os
livros sdo para usar, o da segunda é os livros sdo
para todos. Se a abordagem da primeira se fazia
pelo lado dos livros, a da segunda se faz pelo lado
dos usudrios de livro [...]” (RANGANATHAN,
2009, p. 50).

Terceira Lei — A cada
livro o seu leitor:

Possibilita um esforgo para
que um leitor apropriado
seja encontrado para cada
livro.

“[...] N@o se passa um unico dia sem que algum
leitor exclame com uma agradavel surpresa: ‘eu
ndo sabia que vocés tinham este livro!””
(RANGANATHAN, 2009, p. 190).

Quarta Lei — Poupe o
tempo do leitor:

Estd focada, com mais
intensidade, nos usuarios,
envolvendo aspectos
subjetivos  inerentes a
interesses e necessidades.

Ao lidar com a subjetividade, a quarta lei “[...]
introduz o elemento tempo e concentra sua
atencdo inteiramente no aspecto temporal do
problema” (RANGANATHAN, 2009, p. 211).

crescimento:

Quinta Lei - A
biblioteca ¢é um
organismo em

E mais abrangente e, como
tal, envolve todas as demais
leis, atribuindo a biblioteca
uma caracteristica
gerencial e de
desenvolvimento.

“[..]1 A quinta lei retrata as caracteristicas
essenciais e perenes da biblioteca como
instituicdo, o que exige a necessidade de uma
constante adaptacdo de perspectiva ao lidarmos
com ela[...]” (RANGANATHAN, 2009, p. 241).

Fonte: Dados da pesquisa (2021). Adaptado de Ranganathan (2009).
Apds a sintese ao conteldo de cada Lei, partiu-se para o alinhamento delas com as seis

categorias de anadlise, que apresentam os principais conceitos e caracteristicas do SR. O

Quadro 4 apresenta a correlagdo entre essas categorias e as cinco Leis.
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Quadro 4 — Correlagao entre servigo de referéncia e as Leis da Biblioteconomia.

Categoria de analise

Lei da
Biblioteconomia

Correspondéncia encontrada

Auxilio realizado para
facilitar as buscas por
informacao

3. A cada livro o seu
leitor

“l...] E imperativo que certos funcionarios sejam
preparados exclusivamente para assistir o leitor
no uso do catdlogo e na escolha do livro. Sua
ocupacao deve ser falar dos livros para os leitores
e conquista-los, por assim dizer, para os livros. A
existéncia desse pessoal — o ‘pessoal de
referéncia’ como é chamado — representa um dos
mecanismos  eficientes empregados pelas
bibliotecas modernas para cumprir o que
determina a terceira lei” (RANGANATHAN, 2009,
p. 197, grifo nosso).

4. Poupe o tempo do
leitor

A biblioteca “oferece respostas a consultas
simples, que exijam um minimo de trabalho de
busca e o uso de poucos livros de referéncia
rapida, como anuarios, cadastros e calendarios
comumente mantidos junto ao balcio de
informacdes” (RANGANATHAN, 2009, p. 226, grifo
Nnosso).

Interagcao com
usuario, respeito e
cordialidade

1. Os livros sdo para
usar

“Assim que um leitor entrar na biblioteca,
prevalecera a regra segundo a qual qualquer que
seja o trabalho em curso deverd ser
imediatamente interrompido de modo que o
leitor perceba que teve boa acolhida e ateng¢ao”
(RANGANATHAN, 2009, p. 42, grifo nosso).

4. Poupe o tempo do
leitor

“Esse bibliotecario de referéncia ira
cumprimenta-lo [o usuario] com um sorriso e
comecara a falar-lhe na linguagem de seu
assunto. Sentindo-se a vontade, o leitor explicar3,
da forma mais clara possivel, quais sdo suas
dividas e o que estd procurando”
(RANGANATHAN, 2009, p. 227, grifo nosso).

Servico de referéncia
como assisténcia
pessoal

2. A cada leitor o seu
livro

“[...] Os livros que divulgo devem ser diferentes,
nado porque esta pessoa seja homem e a outra seja
mulher, mas devem ser diferentes apenas com
base no fato de que cada um é um individuo [...]”
(RANGANATHAN, 2009, p. 67).

Praticas de orientagdo

4. Poupe o tempo do
leitor

E provavel que o usudrio “[...] por meio de algum
aprendizado pessoal, se familiarize com o uso
correto desses instrumentos. Mesmo apds esse
aprendizado, a maioria dos leitores recorrera ao
servico de pesquisa bibliografica do pessoal da
referéncia [...]” (RANGANATHAN, 2009, p. 225,
grifo nosso).

Oferta de fontes de
informacao

5. A biblioteca é um
organismo em
crescimento

“l...] Os recursos normalmente escassos das
faculdades destinados as bibliotecas podem ser
mais bem investidos num numero suficiente de
exemplares de livros didaticos e obras similares
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com demanda frequente” (RANGANATHAN,
2009, p. 176, grifo nosso).

“[...] Deve-se ter plena consciéncia de que um
acervo de livros sem leitores ndao tem mais direito
de ser chamada de biblioteca do que um grupo de
leitores sem livros, e que a mera justaposicao de
livros e leitores sem o pessoal, que sabe
promover o contato entre o leitor certo e o livro
certo, no tempo certo e do modo certo,
tampouco constitui uma biblioteca”
(RANGANATHAN, 2009, p. 242, grifo nosso).

1. Os livros sdo para | “[...] A instalacdo da biblioteca jamais estard

usar pronta engquanto nao tiver entre seus funcionarios
Capacitacao de homens e mulheres, cujo Unico encargo sera ndo
usuarios o cuidado de livros, ndo a catalogacdo de livros,

mas ministrar instru¢dao sobre seu uso [...]”
(RANGANATHAN, 2009, p. 27, grifo nosso).

Fonte: Dados da pesquisa (2021).
Percebe-se a correlagdo entre o SR e as Leis da Biblioteconomia, visto que as

caracteristicas e conceitos desse servico se relacionam, de algum modo, a uma dessas Leis. O
auxilio realizado para facilitar as buscas por informacdo é uma caracteristica do servico que
estd em sintonia com a terceira e quarta Lei. Ranganathan (2009) salienta que os materiais
serao utilizados e a busca sera mais rapida e precisa quando houver um contato, uma
interacdo entre usudrio e bibliotecario. Infere-se, nesse contexto, que o contato face a face é
uma interagdo direta, estabelecida entre profissionais e usudrios, o que facilita aos
profissionais observar os gostos e caréncias, acdes e reagdes e simpatias e antipatias do
publico atendido. O efeito desse processo é garantir que cada livro adquira um leitor, com
agilidade e prestatividade (RANGANATHAN, 2009). Figueiredo (1992, p. 187) também
constatou resultados similares, afirmando que “[...] estas leis levam a praticas, tais como:
acesso livre, arranjo coerente na estante, catdlogo adequado e servigo de referéncia”.
Portanto, a partir do auxilio prestado consolida-se outra caracteristica do servigo, que
€ a interagdo com o usuario, que deve acontecer com respeito e cordialidade, conforme
sinalizado por Green (1876). Com isso, a primeira e a quarta leis sdo evidenciadas. Conforme
proferido por Ranganathan (2009), os livros, para serem utilizados, ndo devem ser, tdo
somente, alocados as estantes, mas a biblioteca precisa oferecer estratégias de acolher,
disponibilizar e divulgar o que é oferecido, auxiliando os usuarios nas buscas, por conseguinte,
fortalecendo a difusdo do uso. Além disso, ao proferir que os livros sdo para usar, Ranganathan

(2009) destaca a necessidade de garantir a autonomia do usuario (capacitacdo do usuario),
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resultado que serd alcancado com a oferta de uma equipe treinada para atendimento e
capacitada a acolher e a ensinar.

O SR como assisténcia pessoal se correlaciona, mais intensamente, com a segunda lei.
Percebe-se que a segunda Lei parte do fundamento de que todos sdo iguais no acesso ao
conhecimento registrado nos livros e disponibilizado nas bibliotecas. Essa constatagao
evidencia a importancia quanto a garantia de atendimento ou oferta de servigos, conforme as
necessidades de cada usuario, eliminando-se qualquer tipo de discriminacdo ou atitude que
impeca o acesso igualitdrio (RANGANATHAN, 2009). Esse resultado esta em correspondéncia
com o estudo de Targino (2010, p. 123), sobretudo quando enaltece que “[...] o perfil do
elemento humano é responsavel pelo encaminhamento dos servigos”, respeitando-se as
diferencas culturais dos usuarios.

Como pratica de orientagdo, o SR viabiliza a economia de tempo do usuario.
Ranganathan (2009) também sinaliza que o tempo sera poupado e a orientagdo ocorrerd a
medida que a biblioteca oferecer os balcdes de atendimento, disponibilizados em local visivel,
na maioria das vezes, no espag¢o de entrada e acolhimento da biblioteca. Com esse balcao,
manifesta-se o que o autor chama de servico de referéncia rdpida, cujas principais finalidades
sao: orientagdo e oferecimento de perguntas e respostas prontas. Tal servigo orienta os
usuarios em diferentes lugares da biblioteca e indica 0 encaminhamento a pessoa apropriada
do SR, no caso de ser necessdria uma ajuda mais demorada e exaustiva (RANGANATHAN,
2009). Portanto, evidencia-se, com esses argumentos, a correlagao entre o SR e a quarta lei
da Biblioteconomia, ou seja, mediante um servigo guiado, de acompanhamento e integrado,
“[...] isso poupara o tempo do leitor consideravelmente, permitindo-lhe obter seus materiais
de forma muito mais rapida” (RANGANATHAN, 20009, p. 227).

A oferta de fontes de informagao indica que a biblioteca esta em desenvolvimento,
cuja equipe tem papel fundamental nesse processo. A equipe atuando no atendimento ao
usuario constitui o ponto principal abordado na quinta lei, no que tange ao SR. O autor destaca
gue essa lei serve de incentivo para que as autoridades responsaveis por bibliotecas se
lembrem que a eficiéncia de uma biblioteca ndao pode ser mantida no nivel adequado de
gualidade, a menos que se providencie o necessario incremento do seu pessoal em todas as
segOes de atendimento ao usudrio. Essa afirmagao reforga o quanto o numero de funcionarios,
a capacitagao deles para executar atividades especificas e a distribuicao das atividades,

conforme o perfil de cada profissional, sdo fatores essenciais no SR, e, assim, precisam ser
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considerados quando do seu planejamento (RANGANATHAN, 2009). A quinta lei, portanto, em
correspondéncia com o SR, revela que “[...] a biblioteca deve estar preparada para se adaptar
a novas condi¢des, inclusive adaptacdo a desenvolvimentos sociais e tecnoldgicos [...]”
(FIGUEIREDO, 1992, p. 188).

Por fim, com a fundamentagao apresentada a partir das Leis da Biblioteconomia, foi
possivel perceber que ha correlagdo entre as cinco Leis e o SR. O discurso de Ranganathan
(2009, p. 180) revela que “[...] a obrigacdo do pessoal da biblioteca ndo é simplesmente passar
as maos dos leitores os livros que sdo solicitados [...]”. O papel dos gestores e da equipe da
biblioteca vai muito além, tendo como uma de suas obrigacdes conhecer o leitor, conhecer os
livros e colaborar, ativamente, para que cada usudrio encontre o seu livro. “Essa fase do
trabalho da biblioteca é conhecida como servigo de referéncia” (RANGANATHAN, 2009, p.
180), e esta relacionada a todas as demais atividades realizadas na biblioteca, como também

contempla todos os fundamentos concebidos pelas Leis da Biblioteconomia.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Com os resultados deste estudo, foram evidenciadas as correlacdes entre o conceito
de mediagdo da informagao, o SR e as Leis da Biblioteconomia. Quanto a mediagdo da
informacgdo, considera-se que ela permeia o fazer bibliotecario, expresso em todas as agdes
que ocorrem dentro da biblioteca, e que a sua correlagdo com o SR se refere a sua fungao de
oportunizar a integracao e a interagdo entre usuarios, bibliotecarios e fontes de informacgao.
No que diz respeito as Leis da Biblioteconomia, a correlagdo é de que o SR constitui a prépria
esséncia da biblioteca, tendo em vista facilitar o acesso e apropriagao da informagao por seus
publicos.

Conclui-se que o SR estabelece relagdes estreitas tanto com a mediagao quanto com
as Leis da Biblioteconomia, cujas caracteristicas mais destacadas sdo: auxilio prestado nas
buscas por informacao, interacdo com o usuario, assisténcia pessoal, orientacdo, oferta de
fontes de informagao e capacitagao de usuarios, sendo essas caracteristicas comuns a esses
trés temas. Pelas evidéncias, infere-se acerca da importancia desse servico na producdo do

conhecimento pela sociedade.
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