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“Exercer a arte do servico de referéncia € a
Gnica maneira satisfatéria que existe para
aprendé-la”.

Denis Grogan
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Palavras-chave: Bibliotecario de Referéncia. Servico de Referéncia. Acervo
fechado. Biblioteca Universitaria.



ABSTRACT

The Reference Service is a special assistance to the user who seeks a library to
solve a specific problem, and the professional responsible for this is the reference
librarian, where his main qualification is the experience, because with this, the
reference librarian is able of indicating the best route for the user to obtain the
expected result, and experience is consolidated through practice. The research is a
case study of a closed library and also the importance of a reference librarian duly
qualified to act and put into practice his knowledge in front of this library feature.

Keywords: Reference Librarian. Reference Service. Closed book.
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1 INTRODUCAO

A busca por informacdo cada vez mais cresce no mundo com ela também a
importancia de um profissional bibliotecario atuante que coloque em prética o servigco
de referéncia para orientar e atender as necessidades de seus usuarios. S&o
diversas unidades informacionais que se diferenciam por diferentes aspectos:
unidade mantenedora, publico que atende, acervo, finalidade etc., que podem ser
publicas, particulares, comunitarias, escolares, universitarias, especializadas, entre
outras.

Dentre as unidades informacionais, ha aquelas com limitacdes de uso as
colecdes da biblioteca ou “acervo fechado”, que ndo permite que o usuario tenha
acesso ao acervo. Este estudo se propde a apresentar essa outra realidade de
unidade informacional, que ndo se configura de forma “comum” dentre as
/5 cervo fechado aos seus iTelasat

12018-11-11 21:00:56
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O servico de referéncia deve ser realizado pelo pi
busca a satisfacdo informacional do usuario ao dispor inii
as necessidades que possuem, diante de demandas que-o-fevaramn -a Libiroteca.-------- |
Essa mediacdo constitui-se de forma fundamental por transformar o acesso a
informacdo mais objetiva alcancando as expectativas do usuario que busca um
atendimento com sucesso.

Com a experiéncia de um estagio em uma unidade de informacdo que

_____ - -

£ 4r ~ N
apresenta seu acervo fechado, pratica ndo convencieTelasat
:2018—11—11 21:08:46

interesse pela tematica, a0 mesmo tempo que pretendoI
a

I
|
|
i
importancia do bibliotecario em seu papel fundamentzi |
informacdo e o usuario através do servico de referénciai i
profissional inserido nesse contexto tdo desafiador. Rele\: i
a graduacio, essa realidade do funcionamento e caracteristrcas de tnbitotecas yue-=------- l
possuem o acervo fechado nao foi apresentada ou discutida em sala de aula e nem
leituras que promovam discussao ou reflexdes foram indicadas.
Diante do panorama, surgem diversos questionamentos nesse contexto:
Como o servico de referéncia se configura na biblioteca universitaria com acesso ao

acervo fechado ao usuario? Quais as habilidades que o profissional bibliotecério
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necessita para atender os usuarios? De que forma se configura o atendimento e as
demandas dos usuarios por meio do “atendimento de balcdo”? Quais as vantagens e
desvantagens que o acervo fechado proporciona a unidade de informacéao,
profissional e usuario?

Com o0 exposto, esta pesquisa propde, como objetivo geral, analisar a
atuacdo do bibliotecéario de referéncia em biblioteca universitaria que possui o
acesso ao acervo fechado ao usuario. Especificamente, os objetivos sao
delineados da seguinte forma:

a) Mapear as competéncias do bibliotecario de referéncia, de acordo com
a literatura da area;

b) Contextualizar o atendimento e as demandas dos usuarios na
conjuntura do acervo fechado ao usuario.

C) Identificar as vantagens e desvantagens do acervo fechado, para a

instituicdo, para a atuacao profissional e para o usuario.

Para responder aos questionamentos propostos e alcancar os objetivos
tracados, este trabalho se estrutura da seguinte forma: a introducdo apresenta o
tema, justificativa para escolha da tematica, perguntas que norteiam a pesquisa e 0s
objetivos tracados, geral e especificos; a fundamentacdo teorica pauta-se na
conceituacdo e contextualizacdo da biblioteca universitaria, do servico de referéncia
e a atuacédo do bibliotecario buscando um olhar nesse cenario de acervo fechado; a
metodologia descreve-se a caracterizacdo da pesquisa, 0s sujeitos, instrumento e
coleta de dados, bem como os procedimentos de analise e interpretacdo dos dados;
na andlise, a apresentacdo e interpretacdo dos dados alcancados, com vistas a
contraidos com a literatura apresentada; e nas consideracdes finais, os resultados

contextualizados por meio dos objetivos propostos para este trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este referencial traz embasamentos tedricos e conceitos em relacdo
biblioteca universitaria e Servico de Referéncia, enfatizando seus conceitos e
processo, como também a Formacédo do Bibliotecario de Referéncia e as atribuicdes

para uma atuacao profissional efetiva.

2.1 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

As bibliotecas foram se transformando ao passar do tempo e se
caracterizando de varias formas, de acordo com o contexto que se inserem e 0
publico que atendem, se especializando em determinadas areas da informacédo com
intuito de executar com éxito a disseminacéo de informac¢des que contribuissem no
enriquecimento intelectual, tornando-se peca principal em uma instituicdo de ensino

universitario e no conhecimento de seus usuarios.

7

Se a biblioteca é importante para o ensino em geral, no ensino
superior seu papel é proeminente em virtude do valor da prépria
universidade, pois nenhuma outra instituicdo ultrapassa em
magnitude a contribuicdo universitaria, a qual torna possivel o
formidavel avanco tecnolégico e cientifico que se registra,
atualmente, em todos os campos do conhecimento (FERREIRA,
1980, p. 7).

Dias e Pires (2003, p. 14) ainda afirmam que

As bibliotecas universitarias funcionam como o6Orgaos de apoio
informacional as atividades de ensino, pesquisa e extensdo, com
acervo geral ou especializado, podendo apresentar estrutura
administrativa centralizada ou descentralizada [...]. Sua funcdo é
prover informacdes referenciais e bibliograficas especificas,
necessarias ao ensino e a pesquisa (DIAS; PIRES, 2003, p. 14).

De acordo com Machado (2000, p. 12), a missao indispensavel e necessaria

da Biblioteca Universitaria é de

servir de apoio Dbibliogréfico a professores, estudantes,
pesquisadores e a comunidade em geral, devendo colaborar no
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desenvolvimento das atividades de ensino, pesquisa e extensdo da
universidade a qual ela esta ligada. E, por isso, considerada como o
coracao ou o centro nervoso da universidade.

A biblioteca universitaria é responsavel por grande parte da producdo de
conhecimento e de disseminacdo da informacdo com todo o0 aumento que as

publicacdes informacionais trazem com ela

A dindmica que envolve as bibliotecas universitarias exige sua
interacdo com outras unidades de informagdo de forma sistémica,
tornando-as um organismo integrado, objetivando satisfazer
exigentes demandas. Desse modo, o paradigma emergente € o da
socializagdo, devendo a BU se reinventar a cada dia, a fim de se
manter com o espaco privilegiado para a producdo e disseminacgao
do conhecimento (CARVALHO, 2011).

Tarapanoff (1982, p. 24) contextualiza que a biblioteca universitéaria,

[...] como parte da sociedade na qual opera, reflete as caracteristicas
gerais do pais, o seu grau de desenvolvimento, sua tradi¢do cultura,
seus problemas e prioridades so6cio-econdémicas. [...] a universidade
e a Biblioteca Universitaria brasileira sdo produtos da historia social,
econdmica e cultural do pais, bem como das caracteristicas regionais
brasileiras aos mais variados segmentos sociais.

No ponto de vista de Garcez (2002, p. 45 apud MIGUEL; AMARAL, 2007, p.
3), devem se esforcar em projetar as Bibliotecas Universitarias de acordo com sua

estrutura:

[...] deve refletir o estado transacional da biblioteca, que hoje nao
pode ser completamente impressa nem completamente digital [...] e
por esse motivo [...] parece ser o mais adequado para satisfazer as
atuais necessidades informacionais de transicdo pelas quais as
bibliotecas convencionais vém passando, e ela vem conciliar os tipos
de atividades desenvolvidas pelos cursos a distancia. Os usuarios,
na légica do desenvolvimento atual, precisam do tipo de integracéo
de servicos que as bibliotecas hibridas proporcionam, trabalhando
fundamentalmente na logistica da informacdo armazenada, coletada
e acessada.

Nesse panorama multifacetado e dinamico, a biblioteca universitaria revela-se
como espaco de oportunidades, inclusivo e desafiador, pelo seu publico e instituicdo

gue se vincula.
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2.1.1 Biblioteca com acervo de acesso fechado

O acervo configura-se como a secao principal da biblioteca e compbe-se
documentos impressos e/ou digitais, tais como livros e periédicos, relacionados a
temas especificos ou gerais, ligados a comunidade que a biblioteca atende.
Segundo Estabel e Moro (2014, p. 15)

O acervo é o conjunto dos documentos que compfe O
patriménio da biblioteca. Todo documento organizado e
armazenado na biblioteca faz parte do acervo, por isso,
denomina-se o conjunto de obras ou de documentos que sao
formalmente apropriados por esta biblioteca. Sdo considerados
importantes organismos vivos e podem ser diferentes tipos e
formatos ou suportes fisicos.

As autoras ainda destacam que “o acervo da biblioteca € denominado de
colecdo ou colecbes, conforme se refira ao completo conjunto de obras existentes,
ou a grupo de obras”. O acesso ao acervo de uma unidade de informagao pode ser
livre/aberto ou fechado/restrito direcionados pelos objetivos e necessidades da
instituicdo que pertence.

Tradicionalmente, as unidades de informacé&o disponibilizam acesso aos seus
recursos informacionais, pois, segundo Estabel e Moro (2014, p. 16), “oferecer
servicos de qualidade e atender as necessidades informacionais do publico, a
politica de cole¢cdes que compdem o acervo € significativa e necessaria para
alcancar os objetivos que se propde”.

De acordo com as necessidades da instituicdo e unidades de informacao,
algumas tomadas de decisao em relacao ao acervo sédo adotadas e dentre as razbes
gue mais influenciam essas tomadas de decisdo ha a adocdo da politica de
Conservacao Preventiva do Acervo.

De acordo com Esbatel e Moro (2014, p. 43), as cole¢Bes das unidades de
informagao estdo sujeitas “a diversos danos, correndo, inclusive, o risco de se
perderem caso as politicas adotadas para a protecdo desses materiais ndo estejam

pautados em agdes corretas”. Com isso, politicas relacionadas a Conservacao
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Preventiva correspondem a intervencdes necesséarias que primam pela preservacao
dos acervos bibliograficos.
Alguns fatores sdo responsaveis pela deterioracdo do acervo, a saber

(ESTABEL; MORO, 2014, p. 44):

a) Fatores ambientais que causam a degradacao do acervo;

b) Agentes biologicos;

c) Acado do homem;

d) Situacdes de emergéncia, como inundacgdes e incéndios.

O quadro a seguir apresenta informacdes sobre os fatores que causam danos

ao acervo das unidades de informagéo:

uadro 1 — Danos que afetam o acervo bibliografico

DANOS PRINCIPAIS FATORES
Fatores N : Temperatura e
Ambientais MImITEEEE QUEIEELD B &Y umidade relativa
Agentes
Biolégicos Fungos Roedores Insetos
Acado do homem METVESIE Acqnd|C|onamento Furto e Vandalismo
Incorreto inadequado
STl Incéndios Inundacdes

emergenciais

Fonte: Estabel e Moro (2014)

Dentre os danos apresentados, a escolha pelo acervo fechado constitui como
uma decisdo tomada devido a Acdo do Homem sobre o acervo, conferindo mais

durabilidade sobre as obras que fazem parte da colecao da biblioteca.
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A acdo do homem danifica o acervo pelo manuseio incorreto, pelo
acondicionamento e/ou armazenamento inadequado dos materiais e
até por atos de furto e vandalismo. Em geral, o proprio homem ¢é o
causador dos maiores danos ao acervo: sao inumeras as acles
realizadas de forma intencional ou ndo, que podem reduzir a vida util
dos livros (ESTABEL; MORO, 2014, p. 47).

Sobre 0 manuseio incorreto, algumas acdes humanas sdo apresentadas mais

detalhadamente para exemplificar esse dano ao material impresso das bibliotecas.

Quadro 2 — Acbes humanas ao acervo devido ao manuseio incorreto

MANUSEIO INCORRETO

Efetuar consertos utilizando fitas adesivas

Apoiar-se com os cotovelos sobre o livro durante a leitura

Consumir alimentos e bebidas junto ao material de consulta

Guardar no interior dos livros materiais que podem deixar as paginas manchadas
ou deformadas

Utilizar clipes metalicos e canetas marca-texto para destacar partes do livro

Fotocopiar o livro, fragilizando a estrutura do livro

Fazer dobras nas folhas para marca-las

Manusear as obras com a mao suja

Retirar o livro da estante pela parte superior da lombada

Fonte: Estabel e Moro (2014, p. 50)

Quanto ao acondicionamento inadequado, o quadro 3 apresenta algumas

acoes relacionadas a esse dano.

Quadro 3 — A¢cbes humanas ao acervo devido ao acondicionamento inadequado

ACONDICIONAMENTO INADEQUADO

Acondicionamento em armarios de madeira

Superlotacdo das prateleiras

Inclinacéo de livros na prateleira

Livros de encadernacgdes frageis ou danificadas “soltos” na estante

Estantes e armarios colados nas paredes

Prateleiras de livros rentes ao chao

Transporte de grande quantidade de livros

Fonte: Estabel e Moro (2014)
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Relacionados ao furto e vandalismo, pode-se destacar que sé&o problemas em
todas as bibliotecas, o que exige investimentos financeiros e humanos que possam
dar mais seguranca ao acervo. Esbatel e Moro (2014) apresentam iniciativas que
minimizam essas acdes, que refere-se na identificagdo do usuario que adentra no
espaco da biblioteca, controlando os lugares de consulta, colocando regras de

funcionamento e disponibilizando servico eficiente de reproducao do material.

2.2 SERVICO DE REFERENCIA

Com o aumento da producéao cientifica a demanda de informagdes disponiveis
no ambiente académico universitario, surge a necessidade das bibliotecas
universitarias fornecer uma das atividades mais importantes de um bibliotecario que
€ o servico de referéncia.

Conforme Pereira e Carvalho (2012, p. 103):

O Servico de Referéncia existe para promover uma maior
receptividade ao usuario no momento em gue este precisa conhecer
e utilizar os servicos oferecidos pelas bibliotecas. No entanto, o
trabalho realizado por este setor s6 se efetiva quando o usuario
procura os servicos oferecidos pela biblioteca.

O servico de referéncia se torna o primeiro contato direto que o bibliotecario
tem com o usuario que vai a unidade buscar por informa¢des que venham a agregar
aos seus conhecimentos académicos tornado sua experiéncia mais satisfatoria.
Esse tipo de servico € desenvolvido para oferecer ao usuario um bom atendimento,
como também agilidade no processo entre usuario e informacdo. Assim, o Servico

de Referéncia

[...] € o atendimento pessoal do bibliotecario — profissional preparado
para esse fim — ao usuario que, em momento determinado, 0 procura
para obter uma publicacdo ou informagéo por ter alguma dificuldade,
ou para usar a biblioteca e seus recursos e precisar de orientacao;
ou ainda, ndo encontrando a informag&o na biblioteca, precisar ser
encaminhado para outra instituicdo (MACEDO, 1990, p. 12).

A biblioteca universitaria que oferece o servico de referencia aos seus

usuarios se destaca, pois 0 aproveitamento € maior um busca pela informagéo. De
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acordo com Grogan (1995, p. 15) “o trabalho de referéncia, [...] trata-se de uma

atividade essencialmente humana, que atende a uma das necessidades mais

profundamente arraigadas da espécie, que é o anseio de conhecer e compreender”.
De acordo com Dias, Henn e Silva (2007, p.48), o Servigo de referencia pode

ser assim conceituado:

[...] um processo baseado em pergunta-resposta. Porém, por

envolver, sempre, uma questdo de infewvarin A Lm ArARACEO~ - - - - - - - 1

| Telasat
complexo. Envolve, de um lado, o uj 5#5% .

e, de outro, a unidade de inform
Intermediando o processo esta o bifonte deve ser menor que 12
ele o que ira respondéla. !

1
1
1
1
1
1
. . . . 1
Diante disso, o servico de referencia tem comot
melhor atendimento para o0s usuarios, analisando as suas necessidades
informacionais motivando para a busca pela informacdo tendo em vista a

comunicacdo como sua base, praticando entrevista direta face a face com o usuario.
2.3 ATUACAO DO BIBLIOTECARIO DE REFERENCIA

O servico de referencia € a questdo formulada pelo usuéario da biblioteca,
segundo o qual é o trabalho que executa colocando em pratica suas vivencias para
fornecer o melhor resultado em sua busca pela informacédo da melhor forma. Para o
bibliotecario de referencia o seu maior desafio € o de responder a uma ampla
variedade de gquestdes e problemas de pesquisa, mas € um aspecto extremamente
gratificante para o bibliotecario de referéncia. Um bom bibliotecario mesmo que seja
iniciante tem que colocar em pratica a sua comunicacao interpessoal face a face.

As funcdes relacionadas ao servico de referéncia estdo vinculadas
diretamente com o atendimento ao usudrio e prestacdo de servico, auxiliando sua
pesquisa.

Muito conhecimento, habilidades e atitudes séo exigidos do bibliotecario que
presta servicos de referéncia nas unidades de informagdo, tais como (SILVA;
ARAUJO, 2009):

—RallC _RILNCIDdl_ OEICCCl_ O 1
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a) Atender e recepcionar 0 USUArio;

b) Orientar os leitores em suas pesquisas manuais ou em linha (on-line);

c) Ensinar aos leitores o manuseio das obras de referencias;

d) Explicar o funcionamento da biblioteca;

e) Divulgar e explicar as normas adotadas pela biblioteca;

f) Elaborar e divulgar catélogos e boletins;

g) Compilar bibliografias;

h) Providenciar os pedidos de artigos de periddicos através da comutacdo
bibliografica;

1) Organizar exposic¢oes, palestrras debates, participacdo em feiras do livro e
outros;

j) Fazer Disseminagéo Seletiva da Informagao- DSI;

k) Ensinar e orientar os leitores a operar os terminais de dao acesso as bases

de dados da biblioteca

Em relacdo as habilidades do bibliotecario de referéncia, estas podem ser
relativas a diversas formas (SOUZA; FARIAS, 2011):
a) capacidade de comunicacao;
b) capacidade de analisar necessidades de informacoes;
c) capacidade de orientar usuarios;
d) capacidade de treinar usuarios;
e) dominio das fontes de informacdes;

f) iniciativa e cortesia
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3 TRAMITES METODOLOGICOS

A metodologia utilizada para a construcdo desse trabalho de conclusdo de

I Telasat
12018-11-11 21:49:38
1

Informacéo.

1
:Néo foi s6 a revisao de literatura, foi todo o
yaimpercorrido, o conjunto de métodos

o 'técni tilizad
3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA ecnicas tilzades

Esta pesquisa apresenta-se como pesquisa bibliografica, pois, segundo
Marconi e Lakatos (1992), representa o levantamento de obras publicadas, (livros,
artigos cientificos, trabalhos académicos etc.), possibilitando um ponto de partida
para uma Pesquisa de Campo, que trata do “recorte que o pesquisador faz em
termos de espaco, representando uma realidade empirica a ser estudada a partir
das concepgoes tedricas que fundamentam o objeto da investigagdao” (MINAYO,
1994, p. 53).

De acordo com o0s objetivos, essa pesquisa se qualifica como sendo estudo
de caso, pois segundo Silva e Menezes (2004, p. 21), € “quando envolve o estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que se permita 0 seu
amplo e detalhado conhecimento”.

De acordo com Yin (2001, p. 32), trata-se de uma investigacdo empirica que
possibilita a investigacdo de um “fendbmeno contemporaneo dentro de um contexto
real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estao

claramente definidos”.

estudo de caso como estratégia de pesquisa compreende um
método que abrange tudo - com a légica de planejamento
incorporando abordagens especificas a coleta de dados e a analise
de dados [...] a pesquisa de estudo de caso pode incluir tanto
estudos de caso Unico quanto de casos multiplos. (YIN, 2001, p. 33).
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3.2 CAMPO DA PESQUISA

senti auséncia de citacdo dos documentos
rsgforam retiradas essas informagoes.

O estudo foi desenvolvido na Faculdade M
especificamente na Biblioteca dessa instituicdo de ensi
Universitario Mauricio de Nassau tem a finalidade a ______ _ _ _____ o o C____

académica, apoio hibliografico e suporte infort

desenvolvimento dos programas de ensino, pesquisa e

estdo disponiveis a pesquisadores em geral no desenvd - _ - _ o ______

educacdao superior de qualidade. A Biblioteca funciona como érgdo de suporte aos
programas da Instituicdo, tornando agil e atualizado o servico de informagdes
existente, dotado de iniciativas para oferecer aos usuarios informacfes necessarias
para obter conheqirﬁgntos. Assim, contribui para o desenvolvimenta. individual o - - -

. | Mgt | . | Telasat
coletivo de alunos, professores e de pesquisadores da U2018-11-11 21:58:17

um setor em constante desenvolvimento, € projetada pa:de
(cinco por cento) do acervo a cada semestre, a partir dci
se da por compras, doacdes e permutas. Considerani
politica de atualizagcdo e crescimento também se dé\i
catalogos das editoras, indicacGes de Professores e Coordenadores de -CIJFS-O- sendo
gue os alunos também poderdo apresentar suas sugestdes. A Biblioteca conta com
dotacdo orcamentaria especifica da Instituicdo, aplicada nas aquisicdes do acervo,
equipamentos, novos projetos, reconhecimento de cursos, contratacdo de pessoal, e
outros.

O acervo bibliogréfico € atualizado constantemente, por indicacdo de alunos e
professores, por solicitacdo da coordenadoria e da equipe da Biblioteca, em razdo
de novas edicbes ou para atualizagcdo dos temas objeto de estudos, além de
publicacbes destinadas a subsidiar projetos de pesquisa e extensdo. Sera dada
prioridade, na aquisicdo de livros, aqueles indicados pelos professores como
bibliografia basica e complementar de cada disciplina dos cursos ministrados, em
todos os niveis. O acervo atende apropriadamente as funcdes de ensino, pesquisa e
extensdo, em livros, periddicos (assinaturas correntes), base de dados, videos e
software. Além do acervo especifico de cada curso, a Biblioteca tem a disposi¢céo
livros de referéncia, acervo abrangente das outras areas de conhecimento e

biblioteca eletrdnica, que séo utilizados nos computadores postos a disposicdo dos
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alunos e que possam contribuir para a formacgdo cientifica, técnica, geral e
humanistica da comunidade académica.

A Biblioteca oferece servicos de empréstimos, devolucdes, renovacbes
(presenciais e pelo portal), lista de reserva, acesso a base de dados, apoio na
normalizacdo da producéo académica, comutacdo bibliografica. Sdo desenvolvidos
0s servicos de selecdo e aquisicdo de material bibliogréfico, levantamento
bibliografico, tratamento da informacao, preparo para empréstimo e disseminacédo da
informacdo. O acesso ao material bibliografico ocorre por meio de catélogo
informatizado ou ainda pela Internet. O aluno requisita o titulo de interesse via
funcionario administrativo. Os servicos destinam-se exclusivamente aos funcionarios
e corpo docente e discente da UNINASSAU. Ao publico externo € apenas reservado
o direito a consulta interna. Estdo automaticamente inscritos na Biblioteca alunos,
professores e funcionarios da Instituigao.

Quanto a misséo e finalidade da biblioteca, alguns pontos sdo destacados:

1. A missao do Sistema Integrado de Biblioteca é prestar servicos de informacgao
as atividades de ensino, pesquisa, extensao e a administracdo da Instituicao,
contribuindo com a melhoria continua do ensino-aprendizagem.

2. A Biblioteca tem como finalidade:

a) Atender, de acordo com suas disponibilidades e condi¢cdes, aos
professores, alunos dos cursos (presenciais e a distancia),
funcionérios, facultando-lhes o empréstimo local e domiciliar do seu
acervo bibliografico;

b) Fornecer a comunidade académica apoio bibliografico e suporte
informacional necessario ao desenvolvimento das atividades de
ensino, pesquisa e extensao;

c) Atualizar seu acervo com novas aquisicdes. Paragrafo Unico — A
Biblioteca é dirigida por profissional graduado em Biblioteconomia.

Em relacdo ao acesso, a biblioteca em estudo informa que:

1) O acesso ao acervo é fechado. Os usuarios fazem a pesquisa nos terminais
de consulta e dirigem-se ao balcéo de consulta para localizacdo da obra, pelo

funcionério responsével.

- . ~ age - 1
2) A biblioteca ndo se responsabiliza pelos objetos diTelasat
:2018—11—11 22:02:31

1
1desnecessario
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3.3 INSTRUMENTO E COLETA DE DADOS

i TS TS T T T T s T T T s T T T T e T T T
£ .3 1 Telasat
Como modalidade de pesquisa adotado neste T{2018-11-11 22:07:21

caso, 0 instrumento de coleta de dados mais adeoiadotada

representar “a obtencao de informacdes de um entre\{I

assunto ou problema” (SILVA; MENEZES, 2004, p. 33).E

autoras, de forma padronizada ou estruturada, (::mn“lutt:'ln.r“plt'vrcnncmc --------

estabelecido, ou despadronizada ou nao-estruturada, por ndo exigir rigidez de

. S x : 'Telasat
roteiro, possibilitando uma exploracdo mais ampla em alg:zm_n_ll e

. . . ]

O tipo de entrevista adotada foi a estruturac ] _

) o o jtornar a dltima parte do paragrafo mais clara
guestionamentos iniciais com base nos objetivos pri

apresentados para a bibliotecéria gestora da Biblioteca o:

. . . . . 1
pelos servicos informacionais prestados a comunidade ao
1

3.4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

. 1
. ) Lot . 1Telasat
Os dados obtidos com a entrevista Serao uescritos 2018-11-11 22:16:14

' , 1
de acordo com a literatura abordada, como também conrocar o tempo do verbo para o pretérito

ey . ~ 1
estagiaria” da pesquisadora, buscando elos e reflexdes st
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4 ESTUDO DE CASO: uma analise da biblioteca com acervo fechado

Sobre o servico de referéncia em biblioteca com acervo fechado ao usuario, a
bibliotecaria apresenta o seguinte relato:

“através do estudo prévio do usuario, identificando suas
necessidades de informacdo, e satisfazendo as
necessidades de informagcdo através dos servicos
oferecidos: provisdo de documentos, provisdo de auxilio
bibliografico, servico de alerta e orientacao ao usuario.”

Desta forma, destaca-se a importancia do estudo do usuario como chave para
0 maior desempenho no servico de referéncia em acervo fechado sendo ele o
levantamento de caracteristicas que identifiquem as necessidades informacionais do

usuario. Para Figueiredo (1994, p. 7):

Estudos de usuarios séo investig{Telasat
saber o que os individuos precisam|2018-11-11 22:21:20

ou entdo, para saber se as neces,
parte dos usuarios de uma biblio]
informacéo estédo sendo satisfeitas ¢

fonte menor que 12

Costa (2016, p. 82) destaca que “o ser humano, cérne social,4 tada ——--_--

participacdo e integracdo na sociedade, e a informacao leva a tomadas de decisao

do individuo, favorecendo a que o uso da informacgao Ihes traga significado”.

A bibliotecaria cita ainda alguns tipos do servigo_de _referéncia_aue_Silva e
Aradjo (2003 5:

1
: . | Telasat
101) apresentam: 12018-11-11 22:39:48

a) Levantamento bibliografico; “esse servico cg . )
) 9 ¢ ,Na referencia esta 2009.
referencias bibliografica que servirdo como ponte ¢

1
cientificos e de pesquisa”

b) Disseminacdo seletiva da informacdo (DSI);

Funciona pela comparacéo dos perfis levantados, com os assuntos indexados

pela biblioteca e aquelas que tiverem perfil coincidente com os assuntos

- T T T
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receberdo um comunicado que o documento esta disponivel por um

determinado periodo”.

Quanto as habilidades que o bibliotecario deve possuir nesse contexto de

acervo fechado, a bibliotecéria destaca que

‘a0 dar assisténcia ao usudrio que necessita de
informagdo, o mesmo deve desenvolver atributos de
gualidade de carater (simpatia, criatividade, confianca e
outros mais), em parceria com a competéncia profissional
(intimidade com as fontes de referencia ou dominio das
técnicas de buscas informatizadas, uma vasta cultura
geral ou até mesmo a experiéncia em lidar com os
consulentes), uma vez que, o processo de referéncia €
mediante ao contato inicial, até ao ponto em que o
problema é solucionado”.

O bibliotecario de referéncia e suas prioridades na atuacao profissional
(SILVA; ARAUJO, 2009):

l) Atender e recepcionar 0 usuario;

m) Orientar os leitores em suas pesquisas manuais ou em linha (on-line);

n) Ensinar aos leitores o manuseio das obras de referencias;

0) Explicar o funcionamento da biblioteca;

p) Divulgar e explicar as normas adotadas pela biblioteca;

g) Elaborar e divulgar catélogos e boletins;

r) Compilar bibliografias;

s) Providenciar os pedidos de artigos de periddicos através da comutacao
bibliografica;

t) Organizar exposicdes, palestrras debates, participacdo em feiras do livro e

outros;
EE.'lTeIasaLt
u) Fazer Disseminacéo Seletiva da Informag&o- DSIi 50151111 22:25:01
1

v) Ensinar e orientar os leitores a operar os termina:IglUIaI aB
1

de dados da biblioteca !

Quanto as competéncias do bibliotecéario de referé
a seguir (SOUZA; FARIAS, 2011):

g) capacidade de comunicacao;

ik - - - = e e e e e e e e e e ]
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h) capacidade de analisar necessidades de informacoes;
i) capacidade de orientar usuarios;

j) capacidade de treinar usuarios;

k) dominio das fontes de informacdes;

) iniciativa e cortesia

A configuragdo do atendimento, bem como as demandas do usuario por meio

7

do “atendimento de balcdo” é abordado pela fala da bibliotecaria a partir da
exemplificacdo de dois tipos de usuario:

a) Usuario que “sabe” o que procura:

“Se tratando do usuario que tenha realizado a modalidade
de consulta no terminal de pesquisa na biblioteca, ou no
portal do aluno, ou no site institucional, o usuario pesquisa
a obra que deseja, anota 0 numero de chamada
(classificagdo e cutter) e vai ao “atendimento de balcdo”
para realizar o empréstimo”;

b) Usuario que “ndo sabe” o que procura:

“Quanto ao usuario que nao trouxe o numero de chamada
(classificacdo e cutter), e/ou estd com sua necessidade de
informacdo vaga e imprecisa, € necessario que seja
realizada as etapas decisorias que constituem o processo
normal de referéncia (o problema, a necessidade de
informacdo, a questdo inicial, a questdo negociada, a
estratégia de busca, o processo de busca, a resposta e a
solucéo)”.

Dentre as habilidades do bibliotecéario de referéncia é orientar/treinar o usuario
guanto recursos oferecidos pela biblioteca, tais como a utilizacdo do catalogo ou

terminal de busca, dando mais autonomia ao usuario.

[...] cabe ao bibliotecéario de referéncia localizar estratégias de buscas
gue supram as necessidades de informagcdo mediante o processo
tecnolégico encontrando meios que sobressaiam dessa complexa
realidade digital, ou melhor, formas de atuacdo que instiguem uma
busca constante por novas competéncias (MELO, 2018, p. 19).
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O bibliotecario de referencia sabe exatamente onde procurar, 0 que parece
ser uma “recuperagao automatica mental”, o bibliotecario ou sabe de cor que as

respostas se encontram ali, ou aprendeu um processo esquematico simples para

1 A ' ] j Telasat
encontrar a resposta para certos tIpOS de questoes a: 52018-11-11 AN

respostas esconde efetivamente o extremo esforco ¢ : _
) _ ,Refazer paragrafo para torna-lo mais claro.
dedicou ao estudo das fontes de informacdo e sua ex|

I
intimi i ifi 3 ) Telasat
sem falar da intimidade com o sistema de classificagéo e 20164141 22322

I
}senti a auséncia das vantagens e desvantagens
Icacervo fechado.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A inquietude da pesquisa em trazer uma realidade que existe em varias
bibliotecas que € pouco estudada até mesmo em sala de aula. Pouco se é falado
nesta realidade de acevo fechado, s6 é direcionado as bibliotecas de acervo aberto.
Nos dias de hoje ainda sim encontramos dificuldades em buscar por literaturas que
tragam referencias que discutam posicionamentos e aperfeicoamentos para lidar

com esta caracteristica de biblioteca.

-y ;
. . e ;. . . Tel t

O profissional bibliotecério precisa esta“Gevidan yig11.11 222826

1

realidade, pois o estudo levanta observacdes em suas:estél
1

fundamental entrar em cena o bibliotecario de referéncig

habilidades que constitui um bibliotecario desta funcéo.

A questdo inicial que norteou esta pesquisa,
biblioteca universitaria que possui o0 acesso ao acervo fechado ao usuario.)
Trouxe consigo pontos em destaque que sdo eles as limitacbes no acesso a
informacé&o que faz com que o usuario, mais do que nunca precisa do profissional de
referencia para o atende-lo devidamente pois o usuario s6 tem esta opcao deixando
assim preso a apenas a busca direcionada do profissional que o atende. Dificultando
0 seu livre acesso a outras literaturas que o possa ampliar seus conhecimentos
informacionais.

Diante disso, a importancia da formacédo do bibliotecario de referéncia que
precisa esta habilitada para exercer tal fungcdo que desenvolve com sua experiéncia
e conhecimento como lidar com esse formato de biblioteca. O acervo fechado
apresenta como um atalho para que determinadas instituicido consiga preservar o
acervo dos degastes fisicos, evitar os furtos e também ter o controle maior em sua
organizacao que fica restrita para apenas os profissionais daquela unidade.

No acervo fechado, a escolha de caminho que o bibliotecario de referéncia
segue, demonstra sua experiéncia e seu talento, e com uma capacidade de natureza
intuitiva ele encontra a melhor estratégia de busca, pois, nada mais € a organizacao
gradativa dos bibliotecérios de referencia. Sem duvida o bibliotecario experiente,

conscientemente ou nédo, busca a melhor estratégia de como atender ao seu
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usuario. Torna-se necessario que essa intuicdo profissional se torne uma certeza,
baseada na seguranca que os conhecimentos adquiridos possibilitam.

Destaca-se, no entanto, que essa tematica deve ser tratada de forma mais
especifica em sala de aula, despertando nos alunos de Biblioteconomia uma
reflexdo mais contextualizada da prética do bibliotecario de referéncia em diversos e
desafiantes contextos. Esse “chamamento” possibilita debates sobre adocdo do
acervo fechado pelas instituicdes e também propicia mais visibilidade sobre a
tematica na literatura que, no momento, ndo aborda esse assunto, 0 que ocasionou

grandes dificuldades na construcéo deste trabalho.
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