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Resumo: O servigo de referéncia em uma biblioteca faz a ponte entre o acervo informacional e os
seus usuérios. Considerando a importancia desse servi¢o, em especial para as bibliotecas
universitarias, foi realizado um estudo de caso na Biblioteca Setorial de Odontologia Prof. Alberto
Moreira Campos, unidade integrada ao Sistema de Bibliotecas (SISBI) da Universidade Federal do
Rio Grande do Norte (UFRN), com o objetivo de diagnosticar o servi¢o de referéncia da referida
biblioteca e propor a¢des de intervencao para a resolucdo dos problemas encontrados. Desse modo,
em um primeiro momento, realizou-se um diagnoéstico do servico de referéncia a partir de aplicacdo
de entrevista semiestruturada com o bibliotecério. O roteiro de entrevista foi elaborado com base na
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literatura especializada. Em um segundo momento, foram propostas acdes de intervencdo para a
melhoria dos servicos de informacdo a partir dos problemas encontrados, solugcdes estas que sao
classificadas como de curto prazo a elaboracdo da sinalizagdo dos setores e longo prazo de tempo a
adaptacédo do ambiente.

Palavras-Chave: Servico de Referéncia. Servico de Informacgdo. Biblioteca Universitéria.
Biblioteca Setorial.

Abstract: The reference service in a library bridges the gap between information assets and their
users. Considering the importance of this service, especially for university libraries, it conducted a
case study in Prof. Dental Sector Library Alberto Moreira Campos, integrated unit to Library
System (SISBI) of the Federal University of Rio Grande do Norte (UFRN), in order to diagnose the
referral service of that library and propose intervention actions to solve problems encountered.
Thus, at first, there was a diagnosis of the reference service from semi-structured interview that was
applied to the librarian. The interview guide was based on the literature. In a second phase, have
been proposed intervention actions to improve the information services from the problems
encountered, these solutions which are classified as short-term the development of signaling sectors
and long-term time adapting the environment.

Keywords: Reference Service. Information Service. University Library. Sectoral Library.

1 INTRODUCAO

O servico de referéncia é um setor fundamental no processo de disseminacdo de
informagdo e dialoga diretamente com todos os setores de uma biblioteca. De acordo com
Grogan (2001, p. 34):

O que confere ao servico de referéncia esse status impar, em comparagéo,
por exemplo, com a catalogacdo, o desenvolvimento de colegdes ou a
administracdo da biblioteca, é, em primeiro lugar, sua caracteristica de
envolver uma relagdo pessoal face a face, que o torna o mais humano dos
servigos da biblioteca. (GROGAN, 2001).

Considerando a importancia desse servico, em especial para as bibliotecas
universitarias, foi realizado um estudo de caso na Biblioteca Setorial de Odontologia Prof.
Alberto Moreira Campos, unidade integrada ao Sistema de Bibliotecas (SISBI) da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), com o objetivo de diagnosticar o
servico de referéncia da referida biblioteca e propor acdes de intervencéo para a resolucéo
dos problemas encontrados.

Em um primeiro momento, realizou-se um diagnostico do servico de referéncia a
partir de aplicagdo de entrevista semiestruturada com o bibliotecério. Para Trivifios (1987,

p. 146) a entrevista semiestruturada tem como caracteristica questionamentos basicos que
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sdo apoiados em teorias e hipoOteses que se relacionam ao tema da pesquisa. Os
questionamentos dariam frutos a novas hipoteses surgidas a partir das respostas dos
informantes.

O roteiro de entrevista foi elaborado a partir das cinco linhas de atuacdo do servico
de referéncia propostas por Macedo (1990), quais sejam: o servico de referéncia
propriamente dito; a educagdo do usuério; o alerta e disseminacdo da informacdo; a
comunicagdo visual/divulgacdo da biblioteca; a administracdo/supervisdo do setor de
referéncia; incluindo o processo de referéncia segundo Grogan (2001).

Tendo como base os informes cedidos sobre a situacdo do servico de referéncia,
planejou-se, em um segundo momento, algumas agOes interventivas para que 0 Servigo,
juntamente com a unidade, chegue o0 mais proximo da exceléncia. As referidas a¢des foram

como de curto prazo (Prioridade 1) e longo prazo (Prioridade 2) de tempo.

2 SERVICO DE REFERENCIA

A historia revela, Segundo Figueiredo (1986), que a primeira mencdo sobre um
servico que auxiliasse o usuario nas unidades de informacdo foi na 1 Conferéncia da
American Library Association (ALA), em 1876, no momento em que o bibliotecario
Samuel Swett Green expressou a importancia de um servico que oferecesse amparo e até
mesmo que concedesse servicos educativos aos individuos nas bibliotecas. A terminologia
SO veio a ser estabelecia anos depois, quando em um de seus textos Wiliam Child, em 1891,
fez descricdo sobre o Servico de Referéncia, setor este da biblioteca que deve disponibilizar
subsidios na vida dos usuarios, além de enfatizar a importancia da presenga do elemento
humanitario que desse espaco.

O Servico de Referéncia (SR) busca orientar os usuarios com necessidades
informacionais, possibilitando o acesso a informacdo. Faz uso de recursos tecnolégicos,
como bases de dados e recursos digitais, dispde de metodologias para que o usuario consiga
vencer as barreiras que estdo presentes para a sociedade da informacéo. Além disso, esse
servico é caracterizado como o setor da biblioteca mais humanitario, pois € 0 que mais
aproxima o profissional do usuario, visto que é neste setor que os individuos sao
direcionados para o atendimento, possibilitando assim inferir sobre o perfil e necessidades

do usuario. Desse modo Figueiredo (1996, p. 33) relata que:
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O setor de referéncia de uma biblioteca pode ser considerado como o local
onde os recursos da biblioteca (as coleces) se convertem em servigos ou
a atividade de referéncia pode ser vista como um processo que transforma
recursos em servigos. Assim, dentre as principais atividades exercidas
pelo setor de referéncia/informacdo estad o atendimento das necessidades
informacionais (NI) dos usuérios através do oferecimento de respostas as
questdes que sdo propostas, as quais, por sua vez, procuram sanar uma
lacuna qualquer do conhecimento do usuério.

Para compreender um dos principios do servico de referéncia de qualquer unidade
de informacéo, é fundamental recordarmos do indiano Shiyali Ramamrita Ranganathan,
especialmente da sua 4° Lei “Poupe/Economize o tempo do leitor”, a qual descreve que a
biblioteca deve desenvolver atividades, produtos e servigos de informagéo que viabilizem o
facil encontro, o acesso e 0 uso dos recursos informacionais disponiveis. Destaca
Figueiredo (1992, p. 187) que:

A quarta lei - Economize o tempo do leitor — enfatiza servigo eficiente, o
que implica rapido sistema de empréstimo e guias de facil entendimento
nas estantes. Esta lei tem como corolario — Economize o tempo do
bibliotecario —, 0 que requer o uso de técnicas e tecnologias que permitam
ao pessoal atuar de maneira eficiente.

Isso implicar dizer que o servico de referéncia deve fazer uso de suas
ferramentas/procedimentos, possibilitando ao usuario a satisfacdo de suas necessidades

informacionais.
2.1 AS CINCO LINHAS DE ATUACAO DO SERVICO DE REFERENCIA

No que diz respeito ao SR, ele abarca 5 linhas de atuagdo, conforme descreve
Macedo (1990): o servico de referéncia propriamente dito; a educacdo do usuério; o alerta e
disseminacdo da informacdo; a comunicacdo visual/divulgacdo da biblioteca;, a
administracao/superviséo do setor de referéncia.

Em sintese, de acordo com Macedo (1990), o servigco de referéncia propriamente
dito se refere ao atendimento ao usuario, visando sanar suas necessidades informacionais. A
educacdo do usuario € compreendida como realizar a¢cbes que adequem o uso da biblioteca
por parte dos individuos. O alerta e disseminagdo da informacdo tem como principio a
atualizacdo e divulgacdo das informagbes presentes na biblioteca. A comunicagdo

visual/divulgacdo da biblioteca se refere & interpretacdo visual da biblioteca, seja por meio
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de placas, guias, plantas entre outros recursos graficos. A administracdo/supervisdo diz
respeito & direcdo e geréncia do setor de referéncia em didlogo com os demais setores da
biblioteca, bem como com a gestéo da propria biblioteca no todo.

3 ESTUDO DE CASO NA BIBLIOTECA SETORIAL DE ODONTOLOGIA (BSO) /
SISBI / UFRN

A Biblioteca Prof. Alberto Moreira Campos € uma unidade de informacéo que faz
parte do sistema de bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN)
desde 1952, conhecida por muitos como Biblioteca Setorial de Odontologia (BSO).
Apresenta uma area de 240 m2. Constitui uma das unidades da area da salde, porém
enfatiza a atendimento das necessidades informacionais do curso de Odontologia. Atende
em média por més, no ano letivo, uma quantidade 1.740 de alunos de alunos da graduacao,
especializacdo, pos-graduacdo de odontologia e de areas afins tanto da UFRN quando das
demais unidades de ensino. Apresenta em torno de 2.124 titulos, com aproximadamente
8.765 exemplares de livro. Além disso dispde de assinaturas de periddicos online
vinculados ao portal de Periddicos Capes. Realiza atividades de empréstimo/devolucdo de
material, auxilio a pesquisa, comutagdo de material, normalizacdo de producdo intelectual e
capacitacdo de usuario. Para a realizacdo de tais atividades, de acordo com os dados
recolhidos na entrevista constatou se que a unidade conta com uma equipe de 3
bibliotecarios/documentalistas, 2 auxiliares administrativos, 8 bolsistas de apoio técnico e

um estagiario em aprendizado supervisionado.
3.1 DIAGNOSTICO DO SERVICO DE REFERENCIA NA BSO

Por ser uma unidade setorial e especializada na area da salude, com énfase em
Odontologia, possibilita uma proximidade com a comunidade especifica no atendimento,
que sdo alunos de graduacdo em odontologia, professores e pesquisadores da area.

Além disso, por estar localizada em uma regido afastada do campus central da
UFRN, possibilita ainda uma convivéncia maior com 0s usuarios, visto que ela é a Unica
biblioteca nas proximidades que eles podem solicitar servigos naquela regiéo.

Por atender esse grupo especifico de usuario, torna-se presente na vida académica

destes, visto que as producdes intelectuais dos usuarios, geralmente, séo auxiliadas por tal
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unidade. Por isso, entende-se, que a relacdo entre biblioteca e usuario é de grande
intimidade, pois essa unidade é presente no processo de elaboracdo de produtos
intelectivos.

As subsecdes que seguem demonstram como sao executadas e organizadas as cincos

linhas de atuacdo do Servico de Referéncia propostas por Macedo (1990) na BSO.
3.1.1 Servico de Referéncia propriamente dito

A atividade objetiva prioritariamente responder questfes ao usuario pertinente a
referéncia, seja assessorando pessoalmente ou ndo. O servico pode ser realizado por meio
de telefone, e-mail ou até mesmo através das redes sociais.

Os trabalhos desenvolvidos na unidade sdo:

- Levantamento bibliografico: quando o usuario ja apresenta o tema a ser pesquisado
bem definido;

- Elaboracéo de fichas catalograficas: a comunidade solicita a producdo da ficha para
trabalho de conclusdo de curso, seja monografia, dissertacdo ou tese;

- Normaliza¢do de producdo intelectual: solicitado pelos usuérios, realiza a adequa¢édo
das producBes de acordo com o texto a ser inserido, por exemplo, adaptando o
material de acordo com as normas Vancouver;

- Auxilio a pesquisa: quando o usuario solicita assisténcia para a realizacdo de
pesquisa;

- A assisténcia propriamente dita a pesquisa: quando o usuario ainda ndo tem tema
definido, busca-se os profissionais da informacdo na BSO para que estes 0 orientem

no processo de investigacdo que a pesquisa exige.
3.1.1.1 Processo de referéncia, segundo Grogan

De acordo com Grogan (2001), o processo de referéncia ocorre em 8 passos,
iniciando-se com o problema, que se refere ao usuério e pode ser dividido em interno e
externo. O problema interno corresponde a ordem psicoldgica e cognitiva, ja o externo esta
aliado a um contexto social em que o individuo estd envolvido. O segundo passo é a
necessidade de informacdo gerada a partir do problema, sendo que muito embora nédo

consiga inicialmente perceber qual informacédo ird suprir sua necessidade. Posteriormente
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ha a questdo inicial, que muitas vezes o usuario a expde de forma generalista. Depois ha a
questdo negociada, que logo apds da entrevista com o usuario, é possivel delimitar a
questdo com temaéticas mais especificas, ou seja, € uma elucidacao da divida que o usuério
estd apresentando. Em seguida, as estratégias de busca sdo lancadas para que ocorra a
busca. No processo de busca, ocorre a consulta nas bases de dados a partir das estratégias
de busca que contemplam as palavras-chaves mais apropriadas. Posteriormente, a resposta
é a verificacdo dos documentos encontrados que podem sanar a necessidade do usuario. E,
finalmente, a solucdo corresponde a avaliacdo das respostas em conjunto com consulente e
bibliotecério.

Relacionado os passos de Grogan (2001) com a execucdo do servigo de referéncia
na unidade de informacdo, pode-se dizer que se inicia com o problema, que parte do
usuario, em seguida o individuo percebe que necessita de informacdes e dirige-se aos
servicos de referéncia da biblioteca, seja de forma presencial, seja por telefone ou e-mail.
No decorrer da execu¢do do servico, inicialmente busca-se identificar qual a temética a ser
investigada, geralmente caracterizado por ser um tema amplo e generalista, que segundo 0s
oito passos seria a questdo inicial. Depois procura-se delimitar a tematica, que segundo o
autor seria 0 quarto passo, a questdo a ser negociada, assim tenta-se definir tema a ser
pesquisado. Em seguida, a escolha de descritores e bases de dados a serem usadas, para
Grogan (2001), definido como estratégia de busca. Nesse passo o bibliotecario elege os
descritores que melhor representam a tematica e decide quais bases de dados utilizar.
Recorrentemente faz uso da PUBMED, SCOPUS, Biblioteca Virtual da Saude (BVS),
LILACS, MEDLINE, além da busca no Portal de Periodicos Capes, entre outras. Logo
depois, ocorre a difusdo do material informacional encontrado, que conforme o autor seria
0 passo da resposta, sendo que geralmente a distribuicdo é realizada via e-mail. Finalmente,
se 0 usuario avaliar que suas necessidades foram sanadas, o processo de referéncia encerra

nesse passo. Caso contrario, 0 processo inicia novamente.

3.1.2 Educagéo do usuério
No que diz respeito a capacitacdo de usuario, a BSO realizada a¢des como convidar
todas as turmas a participar de um treinamento no inicio da vida académica, como no fim

da formagéo.
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Os treinamentos desenvolvidos pela unidade sdo de normalizacdo de trabalho de
conclusédo de curso e de como pesquisar em base de dados. Apresenta como objetivo
mostrar o funcionamento do mundo académico e desenvolver a autonomia desse publico.
Os bibliotecarios ministram palestras expondo passo a passo a elaboracdo de um trabalho
de conclusdo de curso obedecendo todas as normas da ABNT, inclusive com o apoio de
recursos tecnoldgicos, como um site que auxilia na formatacdo das referéncias
bibliograficas.

A utilizacdo desses recursos facilita a normalizacdo dos trabalhos e possibilita que,
de certo modo, os estudantes comecem a entender o funcionamento da normalizacéo
documentéria. Os recursos sugeridos pela BSO sdo MORE, MENDELEY e SCOPUS. De
acordo com o bibliotecario, mesmo com a utilizacdo desses recursos, se faz necessaria a
orientacdo do profissional de referéncia, pois 0s programas, muitas vezes, apresentam

algumas lacunas que somente profissionais em biblioteconomia podem preencher.

3.1.3 Alerta e disseminacao da informacéao

A biblioteca, com o objetivo de deixar o usuario atualizado, em uma area comum da
unidade dispde de duas estantes de exposicdo de aquisicdes de novos materiais, uma
destinada a livros e periddicos, outra as dissertacdes e teses.

Ademais, vai além das fronteiras fisicas, visto que utiliza as midias sociais para a
disseminacéo da informacdo a comunidade da unidade. Tal processo é caracterizado por ser
alimentado pela equipe de apoio, os bolsistas da unidade. Sdo postadas informag¢6es como
novas aquisicbes, periodo de solicitacdo de compra, eventos da area, movimentos de
conscientizacao, entre outras.

E também por ser uma unidade relativamente pequena, 0 contato e proximidade
com 0s usuarios € um fator presente, o que pode facilitar a ocorréncia do alerta direto, ou

seja, quando os préprios funcionarios alertam sobre as novidades da biblioteca.

3.1.3.1 Disseminagéo seletiva da informagéo

A unidade ndo dispde de um servigo propriamente estruturado e implementado da

disseminacdo seletiva da informacgdo. Porém por estar acentuado em um cenario onde ha
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uma integracdo forte entre biblioteca, bibliotecarios, alunos e professores, os profissionais
da BSO buscam ficar atentos aos interesses.

Assim, quando a biblioteca possui algum material novo e se tem ciéncia de algum
usuario gque tem interesse pela tematica, ele é avisado, seja por e-mail, telefone, midias

sociais ou até mesmo pelo alerta direto ao usuario.

3.1.4 Comunicagao visual e marketing

Em busca de tornar a BSO interpretavel graficamente, a unidade dispde de estantes
sinalizadas com a classificacdo. Ha apenas alguns locais com identificacdo: o empréstimo e
check-out, alguns avisos sobre 0 uso dos servigos e uso da biblioteca, como documentacéo
para realizar empréstimo, regras basicas da unidade e a comutagdo. E do reconhecimento da
prépria gestdo que a sinalizacdo precisa de melhorias, todavia essa acdo ndo depende
apenas da biblioteca e sim de um esfor¢co em conjunto com a instituicéo.

A divulgacéo é feita através das midias sociais Facebook e Twitter. Outra forma de
fazer propaganda dos servigos da biblioteca é a realizacdo de visitas programadas nas
turmas iniciantes, que tem como principal funcdo demonstrar a biblioteca e 0s servi¢os que
ela oferece. Ha4 um projeto de implantacdo de pagina vinculada ao website da Biblioteca
Central Zila Mamede, o que possibilita mais uma forma de visibilidade a unidade na rede

mundial de computadores.
3.1.5 Administracédo e supervisdo do setor de referéncia

Por ser uma biblioteca especializada, os setores de referéncia e empréstimo
funcionam em completa harmonia. A gestdo da BSO nédo delimita tarefas entre os
bibliotecarios. Cada um executa acGes para atender a demanda dos usuérios e/ou as
necessidades da unidade de informacdo de acordo com a prioridade e urgéncia das
demandas. Apesar de ndo existir delimitacdo de tarefas, ha um bibliotecério
supervisionando os demais funcionarios.

Como forma de avaliar o servico, a gestdo faz uso de métodos de avaliagdo com
questionarios e estudo do usuario, o que ajuda a embasar os planejamentos das agdes

futuras da unidade.
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3.2 ACOES DE INTERVENCAO

E perceptivel que a BSO é presente na vida académica dos usuarios por meio de
suas acoes e seu atendimento de maneira muito humanitaria, porém ainda precisa fazer
alguns ajustes em sua estrutura fisica e pessoal para que o0s servigos cheguem mais perto do
patamar de exceléncias.

Entre as melhorias pode-se notar que a sinalizacdo planejada e adequada viabiliza o
facil acesso e o trajeto do usuario na unidade, de modo que poupe seu tempo, para que
possa de maneira rapida encontrar o que procura. Pode-se perceber que ndo ha sinalizagédo
dos setores. Entdo a elaboracdo de placa seria a solucdo para essa divergéncia, assim 0
usuario podera localizar facilmente os servicos disponiveis na unidade.

Também é possivel notar que a disposicao do espaco fisico ndo segue 0s principios
da acessibilidade, visto que as acomodacgdes do acervo apresentam uma distancia de 60 cm,
enquanto a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2015) declara que:

a) 0,90 m para corredores de uso comum com extensdo até 4,00 m; b)
1,20 m para corredores de uso comum com extensdo até 10,00 m; e 1,50
m para corredores com extensdo superior a 10,00 m; c) 1,50 m para
corredores de uso publico; d) maior que 1,50 m para grandes fluxos de
pessoas, conforme aplicacdo da equagdo apresentada em 6.12.6.

Assim entendemos que 0 acesso de pessoas que fazem uso de cadeiras de rodas ou
mesmo pessoas que tenham um grande porte fisico também podem sentir dificuldades para
se locomover entre os corredores de estantes do acervo.

Assim como percebemos que a porta de entrada da BSO apresenta uma grande
dificuldade no seu manuseio, onde o deslocamento sugere uma quantidade significativa de
forca, o que dificulta a entrada de pessoas com algumas limitaces fisicas.

Destaca-se também que na unidade as letras utilizadas para a sinalizacdo das
estantes sdo de tamanho muito reduzido, sendo um obstaculo para alunos que tem
limitacbes. Ademais, nota-se que a unidade ndo faz uso da implantacdo de piso tatil, que
por fazer uso do contraste de textura e cor ao piso adjacente, destina-se a constituir alerta
ou linha-guia, servindo de orientagdo, principalmente as pessoas cegas ou com baixa Vvisao.

Portanto, conclui-se que a unidade ndo oferece nenhuma acessibilidade.
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A BSO € uma unidade de pequeno porte, e uma de suas caracteristicas € a de ndo
existir definicdo das atividades entre os funcionarios bibliotecarios. Consideramos como
um fator positivo, pois todos da equipe estdo aptos a realizar as demandas dos USUArios.
Entretanto, para evitar problemas e desencontros de informacéo, é necessario que esses
atendimentos realizados sejam deliberados pela equipe, e para isso, propdem-se reunides
semanais para expor as dificuldades, apresentar sugestfes etc. Importante registrar todas as
reunides, e consequentemente, servira de memdria da unidade.

No Quadro 1 que segue, sintetizamos as agdes de intervencdo planejadas e suas
prioridades, sendo Prioridade 1 para resolucdo em curto prazo e Prioridade 2 para longo
prazo de tempo:

Quadro 1 — Prioridade das a¢0es interventivas

Ac0es de Intervengdo Prioridade 1 | Prioridade 2

Sinalizagdo dos setores X
Adaptacdo a acessibilidade X
Reunido entre bibliotecérias X

4 CONSIDERACOES FINAIS

Na realizacdo deste estudo de caso selecionamos a Biblioteca Setorial de
Odontologia da Universidade Federal do Rio Grande do Norte - e optamos por realizar um
diagnostico através de uma visita in loco e a aplicacdo de entrevista com o bibliotecario
responsavel pela unidade.

Através das respostas, vimos que o trabalho realizado nessa unidade apresenta
coeréncia com a teoria apresentada em sala de aula, dando énfase aos oito passos de Grogan
(2001) e as cinco linhas de atuacdo do Servico de Referéncia conforme Macedo (1990).

Além do atendimento face a face, a disposi¢do em solucionar a necessidade do
usuario requer a utilizacdo de varias ferramentas, principalmente as de caréater tecnologicos,
na BSO, elas existem e estdo sempre a disposi¢do dos alunos. Com a obtencédo e analise
das respostas do bibliotecario entrevistado, o servi¢o de referéncia da unidade é realizado
de forma satisfatoria. Quando o usudrio procura por alguma informacéo, ele é prontamente

atendido e tem seu problema, na medida do possivel, resolvido. E certo que a unidade
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precisa de melhorias, principalmente e, algumas podem ser concretizadas de imediato,
como as questdes relacionadas a sinalizacdo de salas e estantes. Outras sdo referentes as
questdes de acessibilidade, todavia, essas mudangas estruturais ndo dependem apenas da
gestdo da biblioteca e sim de toda instituicdo, por isso exigem um tempo maior para serem

implementadas.
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