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RESUMO

O presente trabalho de conclusao de curso tem como objetivo apresentar uma reflexao
sobre a importancia da avaliagao do servigo de referéncia em bibliotecas universitarias.
Para tanto, realizou-se um estudo a respeito do servigo de referéncia da Biblioteca da
Universidade Federal de Sergipe - BICEN, sendo esta uma das mais conceituadas do
Estado. Compreendendo que a biblioteca universitaria tem como objetivo principal
disseminar a informagao para a comunidade académica e, de modo especial, para 0s
alunos, a pesquisa buscou analisar o conhecimento dos alunos, ingressantes e
concluintes do curso de biblioteconomia da mesma universidade, acerca do servi¢co de
referéncia disponibilizado pela biblioteca universitaria. Almejou-se ainda, compreender
como os alunos avaliam o servigo de referéncia oferecido pela Bicen. Acredita-se que
esse trabalho permitiu analisar o grau de satisfagcdo do servico de referéncia e as
necessidades do mesmo, promovendo reflexdes para futuras melhorias. Para tanto,
optou-se por um método de estudo comparativo, por meio da aplicacdo de
questionarios para os alunos ingressantes e de formularios para os concluintes. Os
resultados demonstraram um desconhecimento do servico por parte dos ingressantes
e uma insatisfacdo por parte dos concluintes em relagdo a diversas questoes,
especialmente em relacao a qualidade do atendimento.

Palavras-chaves: Biblioteca Universitaria - Servigo de referéncia -Avaliacao.



ABSTRACT

The present work of course conclusion aims to present a reflection on a subject of the
evaluation of the service of reference in university libraries. To do so, a study should be
carried out regarding the reference service of the Federal University of Sergipe Library -
BICEN, which is one of the most prestigious in the State. Understanding that the main
objective of the university library is to disseminate information to an academic
community and, especially, to the students, a study sought to analyze the knowledge of
the students, students and conclusions of the librarianship course of the same
university, about the service of available from the university library. It also aimed at the
best level of service offered by Bicen. It is believed that this work allows analyzing the
degree of satisfaction of the reference service and its needs, promoting reflections for
future improvements. For that, a comparative study method was chosen, through the
application of questionnaires to the incoming students and forms for the conclusions.
The results showed an ignorance of the service by the participants and a lack of
satisfaction on the part of the buyers in relation to several issues, especially in relation
to the quality of the service.

Keywords: University Library - Reference service - Evaluation.
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1. INTRODUCAO

As Dbibliotecas da atualidade encontram-se num cenario de grandes
transformacdes, dado o impacto das constantes inovacbes tecnolégicas. Desde o
surgimento dos primeiros acervos até os dias de hoje, diversos foram os resultados de
aperfeicoamentos e técnicas na area da Biblioteconomia e Documentacdo em relagéao
aos produtos e servigos oferecidos pelas diversas Unidades de Informacéo (Ul).
Consequentemente, parametros de qualidade foram se estabelecendo ao longo do
tempo para formar a perspectiva de exceléncia no atendimento que existe hoje.

Neste contexto, também se incluem as bibliotecas universitarias, unidades de
informacgéo criadas com o intuito de servir as Instituicbes Académicas, auxiliando sua
comunidade (que inclui docentes, discentes, técnicos administrativos, dentre outros)
em suas necessidades informacionais.

Dentre os diversos servigos oferecidos pelas bibliotecas universitarias, é
possivel destacar aquele que, de modo especial, visa suprir de forma satisfatéria as
expectativas de seus usuarios: o Servico de Referéncia, que resumidamente consiste
na atividade de disponibilizar da melhor forma possivel, nos mais variados suportes
informacionais, as informagdes que 0s usuarios precisam, da maneira mais rapida e
eficiente possivel.

Visto que a biblioteca universitaria tem como objetivo principal disseminar
informacdo para sua comunidade académica para o desenvolvimento de sua triplice
mMissao: ensino, pesquisa e extensao; acredita-se que seu servico de referéncia deve
ser priorizado, desenvolvido e estimulado para alcancar a satisfacdo dos usuarios e,
consequentemente, justificar sua existéncia.

Com o objetivo de conduzir os alunos para um futuro profissional auspicioso,
atualmente as bibliotecas universitarias disponibilizam  diversos servicos
informacionais, que podem ser presenciais ou digitais (em ambiente virtual) e, dentre
estes, o servico de referéncia é avaliado como o servico central das unidades de
informagao.

Desse modo, sabe-se que, desde os tempos remotos, as bibliotecas, sobretudo
as universitarias, propéem-se a servir de elemento agregador de informacédo e que
tradicionalmente surgiram como opgdo para organizar elementos de conhecimento

humano, permitindo a organizacao dos itens de informacéao


https://www.sinonimos.com.br/auspicioso/
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através dos tempos para acesso posterior, tornando assim, indispensavel o servico de
referéncia.

Com o progresso, a sociedade é marcada pela excepcional informacao e
aprendizagem, com isso as bibliotecas universitarias sdo desafiadas a otimizarem
formas mais eficientes e eficazes de conduzir e organizar os acervos, espagos,
produtos e servigos.

Por esse motivo, inUmeras questdes precisam ser refletidas acerca dos servicos
oferecidos pelas bibliotecas universitarias contemporaneas, visto que as necessidades
informacionais de seus usudrios aumentam e se modificam, de forma, cada vez mais
rapida trazendo a tona problematicas que devem ser debatidas para solucionar os
conflitos existentes entre os usudrios e o servico de referéncia das bibliotecas
universitarias.

Nesse contexto, a avaliagdo do servigo de referéncia torna-se fundamental, pois,
por meio dela, buscam-se meios de analise para obtencdo de resultados que
demonstrardo as possiveis deficiéncias do servico, para que, apdés o devido
planejamento, os problemas identificados sejam solucionados. A presenca de um
sistema avaliativo deve, portanto, ser mantido e valorizado pelas bibliotecas como
forma de promocéao da qualidade em servigos de informagéo.

Atualmente, a qualidade de servigos nos mais diversos setores da sociedade é
algo constantemente argumentado, pois apesar do avanco ja alcancado, entende-se
que ainda ha muito que se desenvolver, pois as exigéncias do tempo presente
aumentam vertiginosamente.

Diante de tal realidade, aspira-se neste estudo a realizagdo de uma pesquisa
norteada pela seguinte questao: “Como os alunos do curso de Biblioteconomia avaliam
o servico de referéncia da Biblioteca Central da Universidade de Sergipe?”.

Pretende-se, por meio da solugdo desta questao, analisar o grau de satisfagao
dos alunos do curso de Biblioteconomia em relacdo ao servigco de referéncia oferecido
pela Biblioteca Central da Universidade Federal de Sergipe (BICEN), para que se
possa refletir sobre os possiveis avancos, desafios e perspectivas relacionados a
prestacao deste servico na BICEN.

Este trabalho enfatizara a importancia geral do servico de referéncia para os
alunos das bibliotecas universitarias e permitirda também compreender se os alunos do
curso de Biblioteconomia e Documentacao da Universidade Federal de Sergipe (UFS)

utilizam devidamente este servigo para satisfazer suas necessidades informacionais.
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Além disso, acredita-se que a identificacdo de possiveis deficiéncias, permitira uma
reflexdo sobre formas mais eficientes de promogdo e realizagdo do servico de
referéncia da BICEN.

Em concordancia com Accart (2012, p.20), acredita-se que o servico de
referéncia € um dos elementos fundamentais da politica de comunicagéo e difusao da
informagdo no qual tem essa missdo de servir ao publico. E por esse motivo, a
presente pesquisa compreende que essa missao também merece destaque na
biblioteca universitaria, onde, como ja mencionado, a principal finalidade deve ser o
atendimento da necessidade de informacdo da comunidade académica, e de modo
especial para fins desta pesquisa, das necessidades informacionais dos alunos.

Para responder tal questao, o objetivo geral dessa pesquisa € verificar como 0s
alunos de biblioteconomia do 1° e 8° periodo avaliam a qualidade do servico de
referéncia da biblioteca da Universidade Federal de Sergipe. Pretende-se assim,
apresentar opinides que possam promover reflexdes e gerar solugdées para corrigir
supostas falhas detectadas no servico de referéncia da BICEN.

Conforme explica Pereira (2012, p.11), os objetivos especificos possuem um
carater mais concreto, tem fungé@o intermediaria e instrumental que permite assim,
atingir o objetivo geral. Dessa forma, para alcangar o objetivo geral, pretende-se atingir

0s seguintes objetivos especificos:

Descrever de modo detalhado o servigo de referéncia oferecido pela BICEN;

e Identificar o conhecimento dos alunos acerca do servico de referéncia da
BICEN;

e Analisar as principais facilidades e dificuldades de interag&o existente entre os
alunos e o servico de referéncia da BICEN, e;

e Apresentar os possiveis aspectos de melhoria que podem ser realizados para
aumentar a satisfacdo dos alunos em relagcdo ao servico de referéncia da
BICEN.

O método utilizado para a constru¢ao desta investigacédo, que segundo Pereira
(2012) pode ser entendido como um roteiro de procedimentos e técnicas que se
utiizam para atingir um determinado objetivo sera uma pesquisa de campo, sob o
carater comparativo realizado, por meio de aplicagdes de questiondrios e formulérios.

Considera-se que o servigo de referéncia em biblioteca universitaria é essencial
para suprir a necessidade do aluno dentro das instituicbes académicas, pois unido a
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disponibilizagdo de suportes informacionais relevantes, auxilia a vida do aluno,
favorecendo a pesquisa e consequentemente a construgdo do conhecimento.

Num contexto geral, as Unidades de Informacionais possuem o objetivo de
disponibilizar aos seus usuarios as informacdées que precisam no tempo mais agil
possivel, quer seja por meio de uma base de dados, um catalogo, um balcdo de
empréstimo ou um portal periddico, almejando sempre uma forma rapida e eficaz,
obedecendo assim, uma das cinco leis da Biblioteconomia estabelecidas por
Ranganathan (2009, p.225): “poupe o tempo do leitor”.

Desse modo, o servico de referéncia € algo que precisa estar sempre em
destaque nas bibliotecas e especialmente na biblioteca universitaria, dada sua
caracteristica essencialmente voltada para pesquisa. Quando a biblioteca universitaria
possui um servico de referéncia de qualidade, coloca-se realmente disponivel e
acessivel aos seus usuarios e promove uma interacdo eficaz com os servicos e
acervos que ela tem a oferecer.

Porém, sabe-se que muitos usuarios ainda desconhecem o servico de
referéncia e que em muitas bibliotecas universitarias a falta de divulgacdo deste
servico impede que o mesmo seja utilizado devidamente, o que pode ser considerado
uma falha de comunicagdo, uma vez que o papel da biblioteca € proporcionar
conhecimento e ao mesmo tempo orientar e capacitar seus usudrios para que
obtenham todos os recursos que atendam as suas necessidades.

Desta forma, busca-se nessa proposta de pesquisa trazer incentivos reflexivos
para a discussdo de melhorias no servigo de referéncia das bibliotecas universitarias
num contexto geral, e também na biblioteca da Universidade Federal de Sergipe, para
despertar o desejo de estabelecer as melhores abordagens que possibilitem uma
relacao efetiva com usuario, estimulando o uso do servico, com niveis de qualidade
satisfatoria.

Estruturado em cinco capitulos, o presente estudo apresenta neste capitulo
introdutdrio o panorama geral da teméatica, a justificativa da pesquisa, sua problematica
e 0s objetivos pretendidos.

No segundo capitulo, “Referencial Tedrico”, discorre-se sobre a definicdo de
servico de referéncia, e as fungdes que o determinam, ressaltando a biblioteca como
um espaco voltado para as necessidades dos seus usuarios. Reflete-se ainda sobre a
qualidade no servico de referéncia e a importancia da avaliacao deste servico.
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Ja o terceiro capitulo, intitulado “Metodologia”, apresenta os procedimentos
metodoldgicos que foram empregados para o desenvolvimento da investigagédo, assim
como 0 espaco de observacéo da pesquisa.

O quarto capitulo, “Resultados e analises dos dados”, destaca o resultado obtido
através da aplicacdo dos questionarios, apresentando a analise dos dados
identificados.

O quinto capitulo apresenta as “Consideragbdes Finais” mostrando que os
objetivos da pesquisa foram devidamente alcancados e que existe a necessidade de

novos estudos sobre a tematica.
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2. SERVICO DE REFERENCIA

Servigo de referéncia é toda unidade de informacdo que tem como principal
objetivo atender as necessidades informacionais de cada usuario, seja ele dentro de
uma biblioteca, arquivo, acervo ou centro de documentacdo. Deste modo, pode-se
resumir o conceito de referéncia como todo servico realizado nas unidades de
informacao, que possui 0 objetivo de as necessidades informacionais de seus usuarios.

De acordo com o Dicionario on-line', o termo “Referéncia” significa aquilo que se
conta ou ao que relata. Segundo Accart (2012), o servico de referéncia designa um
local onde as pessoas séo recebidas e onde séo disponibilizadas informagdes, seja em
uma biblioteca, no servico de documentacao ou em um arquivo. O autor enfatiza que o
servico de referéncia deve ser considerado como completo, pois apresenta
caracteristicas que se distinguem dos outros servicos e setores, assim como
empréstimo entre bibliotecas, catalogacdo e indexacdo, os quais fazem parte de
servicos internos.

Placer (1968) relata que o servigo de referéncia de uma biblioteca vai desde a
funcdo de atendimento até os recursos proporcionados pelo acervo, incluindo os
servicos do balcdo de empréstimo. Por este motivo, defende que é tarefa da biblioteca,
propagar as funcbes que sao oferecidas e aplicadas.

Almeida Junior (2003, p. 44 e 45) explica o surgimento do servico de referéncia
e aponta algumas datas que marcaram a trajetéria evolutiva:

e 1876: na primeira conferéncia da ALA (América Library Associativo), Samuel
Sete Green apresenta a primeira proposta para o estabelecimento de um
“servico de referéncia”. Formalizado nas bibliotecas (embora ndo use o termo
servico de referéncia).

e 1883: acontece a primeira posicdo de um bibliotecario em tempo integral para
atender o servigo de referéncia (RS) da Boston Public. / Library.1891: aparece,
pela primeira, o termo “referencework”. Servico de referéncia, como traduzida
para portugués, no indice da Library Journal.

Esse breve historico permite uma reflexdo sobre o servigo de referéncia durante
os Ultimos vinte e cinco anos do século XIX. E necessario alertar, no entanto, para o

fato de que essas datas representam o momento, em que a proposta de um servigco

*https://www.dicio.com.br/referencia/
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formal e exclusivo de atendimento aos usuarios € explicitada, ndo significa obviamente
que o servigo proposto foi imediatamente aceito e implantado em varios tipos de
bibliotecas espalhadas pelo mundo.

De acordo com Almeida Junior (2003), o servico de informagdo apresenta-se
como um espaco onde se realiza a relagdo entre 0 usuario e 0s recursos
informacionais. O servigo interage conforme espago que se encontra para servir diante
da capacidade de informacéo de cada unidade (ALMEIDA JUNIOR, 2003, p. 23).

Segundo o autor, o servico interage como um espago que se encontra para
servir o usuario dentro de uma determinada capacidade informacional ao uso das
informacgdes disponiveis.

O servico de interface recebe essa denominacdo quando se encontra
estruturado no que se constitui em setor de referéncia, como bloco maior, o qual pode
abranger também o empréstimo de material do acervo informacional (BARROS, 2003,
p. 41). Conforme a autora, o servigo de referéncia encontra-se constituido com uma
divisdo na qual inclui até mesmo o material do acervo, e consequentemente pode
englobar o acervo informacional.

Segundo Accart (2012, p. 35), “o servigo de referéncia € uma carta fundamental
que se deve jogar na abordagem orientada pelo usuario, pois contribui com um real
valor agregado para a oferta de informagao”. O autor defende que este servico é
importante, e tem que ser utilizado de forma correta, pois condiz como instrugao
vantajosa na busca de informacdes disponibilizadas.

Accart (2012, p. 13) define que:

Um servico de informagao abrange todo mecanismo organizacional e
técnico, que facilita o acesso a informacgéo ou sugestao. Isso pode ser levado a
cabo mediante o fornecimento de um produto que é difundido como uma
unidade [...], como um produto compartilhado e atualizado de forma continua
[...] ou um servico imaterial (um empréstimo uma resposta a uma pergunta, um

conselho).

Para Abreu e Agrasso Neto (2009, p.101), “o servigo de referéncia é, na sua
esséncia um processo de comunicagdao humana, e no dominio digital, sera ainda mais
essencial’.

O servigo de referéncia mostra ser util e € possivel afirmar que, na era da
informacao, este € um tipo de atividade que nado pode ficar ausente, pois carrega
diversos beneficios no processo de obtengao de informagoes.
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Grogan (1995) relata que a finalidade do servigo de informagao € proporcionar
que as informagodes transcorram, de modo eficiente, para os usuarios.

De acordo com Almeida Junior (2003, p. 54), o servico de referéncia é a area de
interagdo entre a informacao e o usuario, tendo o bibliotecario de referéncia a frente
para responder aos questionamentos e auxiliar através do conhecimento profissional.

O servico de referéncia tem como principal objetivo a satisfacdo das
necessidades informacionais de determinado publico. Com isso é possivel expor,
ainda, que o seu obijetivo €, também, a transmissdo de conhecimento.

Para Borsczcz e Romani (2006, p. 68) os servigcos de referéncia e informacao
buscam fornecer uma abordagem orientada ao usuario e, sendo assim, segue uma
escala para que a mesma seja orientada ao publico pelos funcionarios da propria
instituicdo. Os autores corroboram que o fornecimento de informacao ao usuario deve
identificar as fontes de formatos impresso, eletrénico e orientacdes sobre métodos e
técnicas do trabalho bibliografico.

Ainda de acordo com as autoras Borsczcz e Romani, a responsabilidade dos
servicos de referéncia € do bibliotecario que podera dispor de um auxiliar ou técnico da
area de biblioteconomia e documentagao, entdo vinculada as atividades das seguintes
atribuicdes, de acordo com Borsczcz e Romani (2006):

e Auxiliar os usuarios;

e Manter organizado o acervo de obras de referéncia;

e Preparar amostra de documentos;

e Executar o levantamento bibliografico e pesquisas na web;

e Guiar sobre a normalizagéo e técnica de documentos;

e Oferecer servigcos de propagacéao da Ul;

e Treinar o usuario, €;

e Integrar-se em grupos responsaveis pela coordenacao de eventos.

Borcscz e Romani (2006) descrevem, de forma detalhada, as atividades do
servico de referéncia:

e Atendimento aos usudrios a fim de proporcionar um atendimento rapido;
¢ Instruir e da assisténcia na consulta de catalogo;
¢ Retorno ao conteudo de referéncia;

e Instruc&o sobre o uso das obras de referéncia;
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e Explicar sobre a utilizacdo de obras de referéncia e bibliografias, além de
informar sobre os recursos de informacao e matérias disponiveis na Ul;

e Levantamento bibliografico e pesquisa na web, que se constitui na busca de
informagdes sobre termos intrinsecos, em fontes especializadas, que daréo
origem a uma lista contendo referéncias de matérias sobre delimitados
assuntos. Para tal € necessario:

i.  Determinar as tematicas, que seréo levantadas, através da entrevista
com o usuario, assim realizando a separacdo das fontes de
pesquisas;

ii. Levantar as referéncias bibliograficas de interesse,

ii.  Preparar e enviar listagens.

e Normalizagdo técnica, que esta relacionada a oferecer orientacbes sobre a
normalizagéo técnica de documentos e publica¢des visando a uniformizagao.

e Treinamento do usuario, ou seja, expandir 0s cursos e programas de instrucao
orientada, para qualificar o usuario na utilizagao de recursos da Ul, isto por meio
de métodos, técnicas de pesquisa bibliografica e nas normas de documentacgao,
por meio de:

i.  Pratica de palestra sobre a Ul;

ii. Cursos sobre orientacao bibliogréfica;

ii.  Visitas dirigidas a Ul;
iv.  Treinamento de usuario para acesso a base de dados.

2.1 Objetivos especificos do Servico de Referéncia
Imensuraveis sdao as questdes que podem ser conduzidas ao servico de

referéncia da Unidade de Informacao, isto possibilitando corresponder parcialmente, ou
entdo, totalmente as questodes.

O servigo de referéncia permite responder, parcial ou totalmente, essas
questdes. De forma mais especifica, é possivel definir alguns aspectos que
justificam a criacdo de um servico de referéncia, para atendimento de
qualidade; oferta de servigos e atividades adequadas aos usuarios; avaliagdo
dos recursos informacionais oferecidos; colaboracdo e ajuda na pesquisa de
informacdes em todos seus suportes; Orientagdo para fontes de informacao
internas e externas; capacitagdo no uso das ferramentas de pesquisa e
informacdes. (ACCART, 2012, p. 39).


https://www.sinonimos.com.br/conduzir/
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Ainda de acordo com Accart (2012, p. 282), verifica-se que *[...] é essencial o

desenvolvimento de estratégias de comunicacao para informar com transparéncia ao

usuario todas as funcionalidades do servigo de referéncia objetivando maior qualidade

na assisténcia”. O servigo de referéncia tem varias competéncias, com isso é

importante torna-las conhecidas, pois a comunicacdo € fundamental, e para istoé

necessario elaborar um plano de comunicacao que possibilite divulgar uma mensagem

clara.

Em vista dos objetivos do servico de referéncia, Ranganathan (2009), destaca

duas caracteristicas para a eficiéncia deste servico:

a)

Servico de referéncia rapido: os objetivos do servico de referéncia rapida, as
bibliotecas que acreditam na quarta lei que oferecem os balcdes de informacdes
colocados, em posigao visivel, de modo a trair a atencao do leitor antes, que ele
comece a usar a biblioteca. O autor coloca que € pratico, caso o balcao de
informacgdes estiver em uma posicao visivel, aos olhos, dos leitores, antes que
cada um comece a utilizar. A dificuldade é que regularmente se apresentam
funcionarios encarregados ao balcdo de informagdes, para instru¢cao dos leitores
sobre diferentes lugares da biblioteca e seu encaminhamento a pessoa
adequada do servico de referéncia, no caso de ser necessaria uma assisténcia
mais demorada e exaustiva; indicacdo aos novos usuarios sobre como usar a
biblioteca, particularmente o catalogo e outros instrumentos bibliograficos
disponiveis na biblioteca, bem como sobre estrutura geral da classificacéo e a
organizagao dos livros nas estantes. Ofertar respostas a consultas facies, que
exijam um minimo de trabalho de busca e uso de poucos livros de referéncia
rapida, como anuarios, cadastro e calendario comumente guardados junto ao
balcdo de informagdes.

Servico de referéncia de longo alcance: um servico de referéncia de longo
alcance possibilita conduzir o leitor até o acervo, mas para isso é fundamental
que a biblioteca seja ordenada, de forma ideal. Em seguida, o usuario estara
sob os cuidados de um especialista na bibliografia do assunto em que a pessoa
esta interessada. Para tanto € obrigatério que o bibliotecario de referéncia
cumprimente e tenha um dialogo, utilizando a mesma linguagem com o usuario.
Para esse fim, o leitor devera explicar, de forma clara e objetiva, quais sdo as
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duvidas e o que esta a procura, assim o bibliotecario de referéncia colocara a
disposicao do leitor, a vasta experiéncia bibliografica, formada ao longo dos
anos. A partir disto podera poupar o tempo do ledor, desta maneira obtendo um
atendimento agil.

2.2 Bibliotecario de referéncia

A tarefa de um bibliotecario de referéncia é enorme, pois compete a ele, ndo so
organizar e administrar a biblioteca, como também estar disponivel para atender os
usudrios, conforme a cada necessidade.

Silva (2005, p. 33) afirma que o bibliotecario de referéncia mantém o contato
mais proximo dos usudrios de uma unidade de informagéo e através dele é criada uma
interface direta, entre a informacéo e o usuario, sendo este 0 momento em que exerce
especificamente o servigco de referéncia. Conforme o autor, o bibliotecario de referéncia
€ o profissional mais indicado em estar préximo dos usuarios, porque a eles séo
destinadas as questdes especificas voltadas ao servico de referéncia de uma
biblioteca, ainda que em seu trabalho como mediador da informagéo, o bibliotecério
necessite pesquisar tanto no acervo fisico quanto no espaco eletrénico de informacgéao
que abrange o fax, base de dados contato com especialista, por meio do e-mail e
outros meios eletrénicos para a obtencao das informacgdes.

Placer (1968, p. 26) conceitua o bibliotecario como uma pessoa teoricamente
preparada para organizar uma biblioteca, ndo apenas como culta ou erudita, um
bibli6filo. Assim, o bibliotecario de referéncia é o profissional adequado para organizar,
administrar e fazer funcionar o servico de uma biblioteca. De acordo com o autor, 0
bibliotecario é apto para atender os usuarios e administrar o funcionamento de uma
biblioteca.

Ja Grogan (1995) tem uma visao diferenciada dos dois autores, pois diz que os
usuarios ndo sabem das tarefas que sao executadas pelos bibliotecarios e os que nao
s&o usuarios ndo sabem. O autor salienta que hd uma minoria ciente de que existe um
servico de referéncia funcionando dentro de uma biblioteca. Ja que o servico de
referéncia de uma biblioteca é algo oculto e poucos usuarios tém conhecimento.
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2.3 O atendimento do Servico de Referéncia

Conforme Accart (2012), esse é o ponto que se insere numa abordagem de
qualidade, global da instituicdo. O servico de referéncia é um reflexo dessa instituicao e
implanta uma modalidade de relacao com seus usuarios, que pode ser direta, face a
face, a distancia (correio eletrénico, telefone, sistema de mensagens curtas (SMS) e
bate-papo (chat)), mas para todos os casos a resposta deve ser:

e Individualizada, pois coincide a um perfil privativo, para se adequar a uma
demanda;

e Profissional, ja que implica a capacidade e a ciéncia profissionais;

e Neutra, visto que representa varios pontos de vistas do especialista de
referéncia;

e Formulada claramente, para que seja entendida;

e Com cortesia, envolve a maneira habitual de educagéo.

Os elementos servem para a elaboragdo da propria questdo (necessidade de
informacgéo); a estratégia de pesquisa; os instrumentos bibliograficos utilizados; os
resultados da forma de referéncia de documentos ou dos préprios documentos ou
copias, contendo, a obrigatoriedade e a identificacdo sistematica das fontes. E
importante destacar que convém buscar um equilibrio na extenséo da resposta.

Accart (2012, p. 117) diz que “a funcédo de atendimento pode ser resumida em
um contexto bem menor”. Para tanto Accart (2012) elenca em poucas palavras que
para fazer um atendimento de qualidade é necessario observar, as seguintes questoes:

a
b
c
d

) Ajudar e prestar atencédo no usuario;

) Flexibilidade no servico;

) Ha vigéncia na consulta, assim como no tratamento;
) Qualidade de oferta e de servigo

2.4 Politica do Servico de Referéncia

O servigo de referéncia requer de uma politica que considere tanto os usuarios
como os funcionarios da instituicdo. As principais diretrizes para a criagdo de politicas,
mais eficazes, do servico de referéncia, de acordo com Abreu e Agrasso Neto (2009),
séo:

e Colocar a disposi¢céao dos usuarios, o profissional do servi¢o de referéncia;
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Estabelecer uma politica de aquisicdo e manutencao, especialmente, da
colecéo;

Ter um manual de servigos especifico, apenas para o servico de referéncia da
informacao;

Realizar reunies periddicas com o bibliotecario e os responsaveis de processos
técnicos, isto para estabelecer o contato com os usuarios e apoio de todos 0s
modos possiveis;

Informar ao profissional de referéncia que o usuario ndo pode deixar 0 servico
de referéncia sem resposta referente ao seu problema de informacéo;

Criar projetos para poder orientar e instruir sobre as bibliografias que devem ser
promovidas;

Cooperar através de rede de relacionamentos entre bibliotecas;

Avaliar, de modo, continuo o servico que deve ser promovido;

A colecédo devera esta localizada, apenas em um espaco fisico;

O pagamento do servico de referéncia deve ser estabelecido, de acordo com a
decisao institucional.

A politica de referéncia trata de elementos referentes a politica de informacéao,

que envolve a missao da instituicdo, das seguintes formas, por Accart (2012):

Escolha dos documentos: podem ser obtidos, para a constituicdo do acervo;
Servicos de informacao: recepcao, orientacao, informacgdes e pesquisas.;
Produtos de informacéao: recortes de jornais, revistas de sumarios, boletim
bibliogréfico etc.

Grogan (1995) defende a politica de referéncia, de uma maneira diferenciada

dos autores: Abreu, Agrasso Neto e Accart. Pois Grogan diz que é dificil elaborar um

plano de medidas, na qual ha varios pontos importantes para o profissional conceber,

porque o bibliotecario goza da liberdade para impor suas escolhas e diretrizes que

afetam a biblioteconomia, mais do que outra atividade. O autor também coloca o

modelo American Association, na forma de um “anteprojeto de manual de politica de

servico de informagao”. Por este motivo refere-se da politica de referéncia como uma

filosofia.

De acordo com Accart (2012), a politica de referéncia deve estabelecer trés

objetivos gerais:
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a) O primeiro objetivo atentar que o servico de referéncia € a imagem da
instituicao;

b) O segundo objetivo visualiza o servico de referéncia como exceléncia de
recepcao, orientacao e pesquisa;

c) O terceiro objetivo tenta compreender o servico de referéncia como uma
necessidade que viabiliza a informacao e as fontes de informacao.

Abreu e Agrasso Neto (2009) tratam a politica de referéncia em uma abordagem
diferenciada, com um sentido diversificado e inclusive enfatiza o uso de inovacao,
gestéo e tecnologia da informacgao.

A funcéo do servico de referéncia e informagéo, na visdo de Abreu e Agrasso
Neto (2009), deve ser prestada pelo profissional, e € considerada significativa, ja que é
através dela que a Ul manifesta-se ao usuario. “E, reconhecidamente, a tarefa que
identifica o profissional de informagdo como agente da informagéo, como profissional
que conhece e sabe manejar recursos informacionais de qualquer tipo e nivel”
(ABREU; AGRASSO NETO, 2009, p.111-112).

Accart (2012, p. 79) afirma que se tornar um profissional de referéncia
competente requer experiéncia no exercicio de uma profissédo, formacéao sélida, cultural
geral, conhecimento da area de atuacdo, dominio dos métodos e instrumentos, além
de uma disposicdo especial para enfrentar qualquer tarefa. O autor enfatiza que a
sociedade atual coloca inumeros desafios aos profissionais da informagédo, em
especial, aos bibliotecarios, ja que o usuario € exigente.

E com o servico de referéncia/informagdo prestado corretamente que o
profissional de informacdo tem o seu papel valorizado pela sociedade que precisa de
informacgao para o avanco, cultural, cientifico e tecnolégico.

Como o nome, diz a funcao de orientar, o usuario, de acordo com necessidades
cabiveis dentro de determinado setor. Dizem que sao varias as fungdes de referéncia,
entre elas sera possivel destacar algumas, logo abaixo. Segundo Accart (2012), a
fungdo abrange:

e Receptividade ajuda a conduzir os usuarios;

e Funcao de perguntas e obtencéo do feedback;
e Buscar informacoes;

e Acompanhar a pesquisa de informacdes;

e Pesquisar os documentos: livre acesso, indireto;
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e Preparacao no uso dos instrumentos bibliograficos e documentérios;
e Empréstimos entre bibliotecas;
¢ Organizar os objetos, documentarios, ou entao, bibliograficos.

DO servico de referéncia pode ser mostrado, em um contexto, que tém como
finalidade ensinar, definir as areas e os objetivos a serem alcan¢ados. Macedo (1990,
p.119 apud Almeida Junior 2003), apresenta cinco linhas de atuacao do servigo de
referéncia:

Servico de referéncia propriamente dito;
Instrucdo do usuario;
Alerta e propagacao da informacéo;

Comunicacao visual / publicacao da biblioteca;

o &~ 0 b~

Gestao, inspecéao do setor de referéncia.

De acordo com Accart (2012, p. 22), a biblioteca tem como missao primordial,
no ambito nacional, regional e local, estimular a leitura publica oferecendo acervos de
todos os tipos, sobre os assuntos e ao publico, mais amplo possivel. Pode afirmar que
a biblioteca tem como dever instruir independente da regido, estimular a leitura e

ofertar ao publico, um acervo, completo e viavel, de acordo com possiveis assuntos.

Devem, obviamente, ser estruturados a partir dos interesses e das
necessidades dos usuérios. Os servigos na verdade é que irdo diferenciar a
biblioteca de um mero deposito de matérias, de documento de um espacgo
inerente e passivo. (BARROS, 2003, p. 70).

2.5 A colecao de referéncia

A colecao de referéncia é constituida por ferramentas que facilitam o controle
bibliografico e recupera informagdes. Exemplos: Dicionarios, enciclopédias e
bibliografias, entre outros.

As obras de referéncias sdo aquelas que, pela natureza da matéria que
arrolam e de técnica em que sao organizadas, ndao se destinam a serem lidas
de comeco ao fim, mas sim consultadas em determinados tépicos, para
proporcionar determinadas informagdes (referenciais) especificas. Exemplos:
um dicionario uma enciclopédia etc. (PLACER,1968, p. 23)

A colegéo de referéncia e o conjunto de obras, como se observou anteriormente, sao
separadas do acervo geral, dentro da biblioteca, e é somente, o objeto para
empréstimo local, pois € utilizado, para a realizacdo do servigo de referéncia. O autor
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coloca que a colegao de referéncia é especifica para consulta rapida, e, além disso,

nao costuma ficar junto a outros exemplares de empréstimo, normal, de uma biblioteca.
Suas dimensodes, o servigo de referéncia pde a disposicdo dos usuarios e dos
profissionais, instrumentos bibliograficos geralmente colocados perto da mesa
de referéncia; ou uma sala dedicada as obras de referéncias ou de consulta.
Algumas bibliotecas, que possuem catalogam em fichas, denominam sala do
catalogo aquela onde estes ficam, mas comumente, emprega se a expressao
“servigo de referéncia”, pois ele se concentra num mesmo espago o0 conjunto
de instrumentos necessarios a pesquisa de informacoes: obra de referéncia,
catalogos em ficha ou informatizadas, bases de dados em linha ou CDs rons,
acesso a internet bem como informacées diversas sobre biblioteca ou a
instituicdo. (ACCART, 2012, p. 57)

Accart (2012) ressalta que a colecdo de referéncia reune os principais
instrumentos que servem para responder a qualquer pergunta de: carater factual (um
dado estatistico), pontual (um acontecimento), bibliografico (elaboracédo de uma lista de
referéncia bibliografica destinada a redacédo de um trabalho) e biografico. A colecao faz
uma combinacdo de materiais, em suporte digital, e pode aparecer no formato de uma
lista complementar vinculada a fontes eletrénicas, com certas obras de referéncia, bem
como dicionarios e enciclopédias que oferecem uma versdo em linha. Esse diretério
(lista de favoritos) pode ser colocado a disposicao em terminais de consulta de livre
acesso ao publico.

Accart (2012) diz que a maioria das consultas formuladas pelos usuérios e as
obras de referéncias sao os primeiros instrumentos a serem consultados com efeitos,
sdo elas:

e Possibilita definir o termo, e principalmente o contexto;
e Expde a elucidacéo e histéricos;
e Direciona para outra referéncia de informagéo.

Em geral, o servico de referéncia, possui obras que sdo de consultas e
destinam-se a servir de guia para a pesquisa, pois fazem referéncia a uma informacgao
e aos dados ja publicados em artigos e livros, assim é possivel organizar esses dados
e essas informagdes conforme a logica.

Ranganathan (2009) menciona como consulta rapida as obras de referéncias
que devem travar um conhecimento intimo, tais como: atlas, dicionarios, cadastros,
enciclopédias e anuarios. Existem atualmente inimeras, dessas obras de referéncias.
Os temas, mais importantes e algumas subdivisbes menos importantes passaram a
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fazer parte das obras de consulta rapida, na qual muitos leitores desconhecem tanto a
existéncia quanto a amplitude das informagdes que contém.

De acordo com Placer (1968), a obra de referéncia enquadra-se em certos tipos
genéricos que subdividem, em especificos. Os principais sédo: a) dicionarios (palavras);
b) enciclopédias (conhecimento); c) fontes ou repertdrios bibliograficos (obras); e)
indicadores (de notaveis vivos, de dérgaos, de paises de assuntos especializados); f)
comentarios de legislacao; g) guias turisticos de paises, de cidades, de museus, de
bibliotecas) etc.

2.6 As tecnologias no servico de referéncia

De acordo com Accart (2012, p. 52), o projeto arquiteténico inclui os aspectos
tecnoldgicos e terminais de computadores para o publico, balcdo de referéncia que
deve ser equipado com varios terminais para atenderem as consultas, os empréstimos
e as devolugdes de documentos que podem ser feitos, por meio de totens interativos,
liberado assim dessa tarefa, o profissional, para ter mais concentragdao na informacgao
ao publico.

A sala de referéncia comporta um espaco separado e dedicado aos terminais
para 0s usuarios, assim contém mesas de consultas, tomadas de redes elétricas e
previsbes de acesso a internet. Além disso, ha, para a utilizacdo, computadores
portateis, destinados a empréstimos, que séo colocados a disposi¢cdo dos usuarios. O
autor, também enfatiza a facilidade de acesso ao servigo de referéncia, principalmente
para as pessoas, portadoras de necessidades especiais, como deficientes auditivos e
visuais, com dificuldade de locomocéo e intelectual.

Ao comparar as palavras de Accart com as de Corréa da Silva, percebe-se que
ambos citam a importancia da parte tecnoldgica no servico de referéncia.

Conforme Silva (2005), a aplicacdo de novas tecnologias no servico de
referéncia foi aos poucos, obtendo modificagées e valorizando, o bibliotecario, nesse
mesmo tempo houve o desenvolvimento tecnolégico, na qual facilitou para o
profissional da informacao, ter habilidades necessarias, para criar interfaces para da
um suporte on-line. Desse modo, expandindo 0s servicos, que antes eram
disponibilizados em uma unidade de informacdo. Agora é possivel disponibilizar os
servigos de informagbes na web, no acervo impresso e midias; nas unidades de
informacdes. Assim é evidente que as tecnologias do servico de referéncia fazem

grandes avancos para os usuarios que ficam satisfeitos com esses servicos.
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2.6.1 O Servico de Referéncia Digital

Sao os servicos que foram criados para ampliar, 0 atendimento ao usuario, que
busca informacdo, de forma mais rapida. A partir disso, os autores, Tammaro e
Salarelli (2008), defendem que o servigo de informacao tecnoldgico, a internet, serve
para renovar e ampliar os servigos das bibliotecas tradicionais. Além disso, é utilizado
para o servico de informacao bibliografico, que cada vez mais emprega uma selecéao
de recursos digitais acessiveis em rede e chegam atualmente ao usuario remoto, por
meio da internet.

O servico de referéncia digital € entendido como um servigo de informacao
bibliografico e faz referéncia aos recursos digitais, onde pode-se encontrar o que foi
solicitado, fornecendo aos usuarios uma assisténcia pessoal. Os autores Tammaro e
Salarelli (2008), dizem ainda que o servigo de referéncia caracteriza-se por trés
fungdes, e pode ser oferecido em conjunto ou isoladamente:

e O servico de informacdo tem o compromisso em prover ao USuario, as
informagdes necessarias, bem como a citagdo dos recursos que oportunizara
encontrar as informagdes;

e Preparar o usuario, por meio de cursos para instruir-se e utilizar os recursos
digitais;

e Guiar o usuario para identificar, os recursos e 0s servicos, que ele precisa,
assim recorrendo a lista e demais servigos.

As consultas podem variar, desde as informagdes simples, quando respondem
com fatos, até as buscas complexas, na qual é preciso realizar consultas diferentes
fontes e recursos; o servico de referéncia pode decidir o nivel de aprofundamento e
com quem pode atender.

De acordo com Silva (2005), buscar as informacdes através de diferentes midias
€ um papel fundamental do bibliotecario de referéncia, isto para orientar o usuario na
utilizacado dos recursos tecnoldgicos, em unidade de informacao.

Diante disso, criaram-se alguns sites de buscas, para agregar a interacéo, entre
o bibliotecario e o servico de referéncia, elencados por Silva (2005), sdo exemplos
deles:



31

e British library: € considerado um dos melhores servicos de fornecimentos de
documentos do mundo. No acervo ha titulos de periddicos, relatérios, teses,
conferéncias e milhdes de livros.

e Catalogo coletivo nacional: um catalogo que se encontra na responsabilidade
do Instituto Brasileiro de Informacao Cientifica e Tecnoldgica. Ele fornece um
excelente software de comutacgéo bibliografica, chamado Comut, que possibilita
acesso aos acervos das principais bibliotecas, e também a artigos.

e Bireme: permite a entrada na base de dados disponiveis na Bireme — Centro
Latino-Americano e do Caribe de informacdes em ciéncias da saude.

¢ Libdex5: sites de bibliotecas com catalogo on-line

e Scielo (Scientific Eletronic Library on-line): € um site virtual, que tem como
objetivo conceder o acesso a varios titulos, fasciculo especifico e a textos
completo de artigos.

¢ Repositorium: repositério institucional da universidade do Minho é formado
para armazenar, preservar, divulgar e dar acesso a producao intelectual da
instituicdo em formato digital.

e Bibliotecas virtuais no Brasil e no mundo: é apresentado, em ordem
alfabética.

e Catalogo de sites — Teses Nacionais: foi elaborado pela Biblioteca central da
UFSC.

2.7 Qualidade em Servicos de Referéncia

Ao citar a qualidade, como uma forma de aptidao, para fornecer e responder as
necessidades de determinado cliente que ira utilizar esses servigos, a qualidade nao
deixa de ser um critério avaliativo.

Para Vergueiro (2002, p. 68) “grande parte das ferramentas da qualidade utiliza-
se de técnica quantitativa, buscando dar suporte ao controle estatistico de processos”.
Conforme o autor € necessario a utilizacdo desses tipos de ferramentas, porque
medem a capacidade de quantidade e qualidade.

Segundo Grénroos (1990) e Farnel (1991), conforme citado por Abreu e Agrasso
Neto (2009, p.124), a definicdo € mais importante do que a qualidade, isto sob a ética
do cliente. Para tanto, a qualidade € conforme as especificacées do cliente, ou seja,
quando o cliente percebe como qualidade. Os autores dizem que no atendimento,
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independentemente de os servigos prestados serem bons ou ruins, é notavel para
quem recebe.

Segundo Campos (1992 apud OLIVEIRA 2010), um produto € um servico que
tenham qualidade envolvem os seguintes aspectos: qualidade, custo, atendimento,
entrega, moral e seguranga, pois s&o esses aspectos que dao credibilidade, ao cliente,
e sdo considerados quando aplicados.

Ramos (1999, p. 59), corrobora que as medidas de indicadores de desempenho
sao instrumentos necessarios, para a determinacao e implantagdo, de um programa de
qualidade, ainda que as vezes nao possibilite observar os resultados positivos da
imagem da biblioteca. Ainda, Ramos (1999) diz que, os fatores sdo necessarios e
mesmo que nao tenha o resultado almejado ha sempre, outras direcbes que podem ser
seguidas.

Vergueiro (2002, p. 68), salienta que a aplicacdo de ferramentas de qualidade
no dia-dia, no servico de informacao, precisa englobar processos de melhorias de
servicos e processos desenvolvidos para que todo e qualquer um desses produtos
sejam incluidos em momentos indispensaveis.

A qualidade no servigo de informagéo passa a existir quando cada individuo na
biblioteca compreende e adota a filosofia da melhoria constante e quando
todos o0s processos, atividades estiverem sobre o controle estatistico.
(BELLUZO; MACEDO 1993, p. 128 apud RAMOS 1999. p. 15)

Os autores corroboram que ha uma conveniéncia, em estratégia, para
possibilitar uma melhoria na qualidade estatistica, visto que o individuo torna-se capaz
de compreender e amparar a filosofia.

Segundo Pasquale (2002, p. 11 apud OLIVEIRA 2010) “os clientes sdo unicas
referéncias possiveis para julgar a qualidade de um bom servigo”. Os autores dizem
que, tais servicos devem ser avaliados, somente, por quem consome o produto, ja que
nao pode avaliar algo, quando ndo tem acesso para dar uma nota ao objeto.

De acordo com Paladini (1995, p. 99 apud OLIVEIRA 2010), “o modelo classico
de gestdo de qualidade envolve o desenvolvimento, implantagéo, e a avaliagdo de um
programa de qualidade na empresa”. Os autores colocam que a gestao de qualidade
evolui implantando, assim um sistema de analise aos servicos.

Segundo Oliver (1997), citado por ABREU e NETO (2009), “ao avaliar o

desempenho de um produto ou servigo ao cliente geralmente analisa seus principais



33

atributos”. Desse modo, verificam-se quais sdo os produtos, para depois ter uma

posi¢cao mais precisa de como proceder.
A implementagdo da melhoria continua em servicos de informagéo
necessita prever formas de avaliagdo que fornecam garantias de que a
qualidade estd4 efetivamente acontecendo; deve também possibilitar a
identificacao de oportunidades para melhoria. No contexto da qualidade, todas
essas atividades vao corresponder ao que em idioma inglés, foi denominado
de Quality Assurance. (VERGUEIRO, 2002, p. 80).

Para Amaral (2007, p. 68) “os (centros de documentacdo e informacdo ou
recursos informacionais), precisam se convencer que aqueles que recebem seus
servicos estdo mais preparados para julgar a qualidade daquilo que recebe”. A autora,
diz que quando o usuario utiliza os servicos a probabilidade em fazer um julgamento é
maior.

Conforme Machado (2013), a qualidade envolve um conceito tanto nos aspectos
tangiveis (bens fisicos), quanto intangiveis (bem n&o fisicos — o conhecimento, a
informacéao, entre outros).

Vergueiro (2002) corrobora que a implementagédo de ferramentas no ambito da
aplicagédo da filosofia de qualidade em servigo de informagédo é algo integrado, na qual
todos os envolvidos tém que colaborar, para que as forgas internas e externas tenham
melhor atuagdo na producéo dos servicos.

De acordo com Marchand (1990 apud MACHADO, 2013), o processo de
qualidade das informacdes nas organizagcées pode garantir vantagens competitivas,
para algumas instituicdes, mas podem obterem, prejuizo.

Oleto (2006), que faz uma abordagem baseada no produto, onde a andlise da
qualidade da informacao cita atributos, como abrangéncia, acessibilidade, atualidade,
confiabilidade, objetividade, precisédo e validade.

Valls e Vergueiro (2006, p. 120) asseguram que o conceito de qualidade é
apresentado, de forma pontual, comparando-se com a gestdo de qualidade total.

Para Machado (2013), a clareza e o entendimento das dimensdes de qualidade
de informacdo, ha resultados melhores, para a avaliacao das transacbes quando é
envolvido, o gerenciamento estratégico, nas informacdes de negdécios, em que tem
dificuldade em medir a qualidade das informagoes.

Para Vergueiro (2002), um dos aspectos mais importante nas iniciativas de
busca pela qualidade, € sem duvida, o foco no cliente. Pois sob essa visédo, o autor,
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enfatiza a relagéo, entre o fornecedor do produto/servi¢co e o cliente, a quem o servigo
é direcionado.

Amaral (2007) demonstra a importancia do relacionamento com o cliente, pois €
o elemento estratégico, que é considerada uma empreitada de encontro, aos
interesses mesmo sendo uma tendéncia, seguida ao profissional da area. A autora,
ainda diz que, enquanto a qualidade dos servicos € baseada nas “organizacbes de
acOes conjuntas e individuais para assim organizar as necessidades dos clientes
reconhecendo assim que sua percepg¢ao identifica a qualidade” (AMARAL,2007, p. 67).

Vergueiro (2007) deixa explicito que a qualidade dos servigos aos clientes, nao
se consegue por acaso, pois antes tem uma série de fatores como: estratégia definida,
planejamento e cuidado especiais com os funcionarios que trabalham no sistema para

implementagéo, etc.

2.8 O Usuario do Servico de Referéncia

Sob uma abordagem voltada para o usuario, € necessaria uma aproximagao
com cada perfil, pois, apenas ciente das dificuldades que tenha, e consequentemente
podem ser concebidas em determinadas instru¢des. De acordo com Accart, (2012, p.
33), “toda instituicdo deve se preocupar com sua imagem perante o publico”.

O servico de referéncia desempenha varias fungdes (recepcéo, orientacao,
informacdo, pesquisa de informagdes, capacitacdo dos usuérios, etc.). O servico
oferecido corresponde a uma abordagem de qualidade do atendimento (amabilidade,
importancia dada a recepcao, etc.), qualidade da informacédo fornecida e atualizada,
além da visibilidade do servigo (sinalizagédo, logo marca e cores utilizadas etc.), quanto
maior for o conceito de servico de referéncia presencial, melhor serd a imagem da

instituicdo junto ao usuério.

2.9 O Servico de Referéncia em Bibliotecas Universitarias

Para compreender o funcionamento do servigo de referéncia, na biblioteca
universitaria, considerou-se, primeiramente, uma reflexdo sobre a evolucdo da

biblioteca, ao longo da histéria.
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2.9.1 As bibliotecas na historia

Para Milenesi (1988, p. 16), a histéria da biblioteca e registros de informacdes
destaca-se em um amplo conjunto, e a prépria histéria do homem, na medida, em que
houve producéo de registros informativos. Isso aconteceu por causa do aumento de
informacgdes, sobre suporte concreto, e consequentemente tornou-se indispensavel a
preservagao desses suportes, bem como a organizagao.

Milanesi (1988) diz que os reis assirios tinham seus arquivos, assim como 0s
sumérios e babilbnios, j& que nessa época esses povos utilizavam placas de argila
para registrar o conhecimento. Ainda o conjunto dessas placas de argilas pode ser
compreendida como biblioteca.

Ja o autor Morigi (2005) afirma que as bibliotecas da antiguidade ndo tém
diferenca das bibliotecas do periodo medieval, pois ambas constituiam lugares, para o
armazenamento de documentos. Com o sistema precario na recuperacao e acesso,
ocuparam o0 armazenamento com inumeras quantidades, de rolos de papiros, e
consecutivamente o pergaminho.

Ainda Morigi (2005) reconhece que, na idade média, o centro da vida social e
econO6mica da populacéo era a igreja, com isso o0 meio social da época medieval era
dividido em trés classes: o clero, que mantinha o monopélio do conhecimento, a
nobreza e os militares que sofriam preconceito, quanto ao seu habito de leitura e os
plebeus que néo tinha interesse algum.

Milanesi (1988) cita que um dos avangos mais significativos foi a utilizacao do
papiro, como suporte da escrita, por ser um material leve e flexivel, ainda que seja
fragil. O autor ainda coloca que, apesar da importacdo, onerosa do papiro e da
fabricacdo do pergaminho, por ser cara houve também a producado literaria que
permitiu uma formacao nos acervos, ou seja, na biblioteca que lembrava o Museion de
Alexandria, centro de cultura, no qual chegou a reunir cerca de 500 mil volumes.

Morigi (2005) relata que, com o passar do tempo, os suportes informacionais
passaram por mudancgas, onde os rolos de pergaminhos, por exemplo, sdo substituidos
por folhas do mesmo material que era costurada as suas margens. A primeira
biblioteca medieval encontrava-se nos mosteiros, onde o acesso ao material era

permitido apenas aqueles que pertenciam as ordens da religiao ou as pessoas aceitas.
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Milanesi (1988) enfatiza que foram os cristdos que mais ajudaram para a
preservacao das obras literarias. Cabe ressaltar que houve a queda no império romano

e inumeros ataques as bibliotecas e, consequentemente, aos livros.

2.9.2 Trajetdria da Biblioteca Universitaria

Segundo Martins (1996 apud Cabral Nunes e Carvalho), as primeiras
universidades tiveram influéncia religiosa, de ordem eclesiéstica, a partir do século XV,
as universidades comecaram o processo de separagdo e como exemplo: as bibliotecas
de Oxford e de Paris.

De acordo com Morigi (2005, p. 91), as bibliotecas universitarias surgiram na
idade média, pouco antes do renascimento e no inicio estavam ligadas as ordens
religiosas, mas ja ampliavam o conteudo tematico, além das religiosidades, sendo que
essas bibliotecas foram as que mais se aproximaram do conceito, atualmente de
biblioteca, como espaco de acesso a informacéo.

Milanesi (1988, p. 20) diz que, o surgimento da universidade acelerou a
producdo de manuscrito, nos espacos, em que as obras podem ser consultadas, com
isso a difusdo do papel no ocidente (século XIV), barateou as cépias manuscritas. Mas
o sentido significativo foi a invencao virtual realizada, por Gutenberg, na cidade
Renana de Moguncia, em meados do século XV.

De acordo com as autoras Nunes e Carvalho (2016), a mudanga que houve nas
bibliotecas universitarias, fez circular o conhecimento, em que as adequacdes foram
realizadas, com o proposito de atender, a nova concepgao.

Morigi (2005, p. 192), relata que mesmo dispondo de um aspecto, sagrado, a
biblioteca universitaria sofreu os reflexos das mudancgas trazidas pelo renascimento e a
partir do século XVI, com o descobrimento de novas terras e culturas, a ciéncia
comeca a desenvolver posicdes impostas pela igreja e o crescimento demografico, que
impulsionou a traducao escrita com o auxilio da divulgacao da escrita e papel. O autor
corrobora que a segunda guerra mundial trouxe consigo meios de informatizacdo para
facilitar, os trabalhos nas bibliotecas.

Segundo Moreira Silva (2010, p. 9), mesmo com todo o crescimento das
universidades e as bibliotecas, elas nao cresceram na mesma dimensdo. De acordo
com, o classico artigo das bibliotecas universitarias, Miranda (1978 apud SILVA, 2010)
dar-se uma ideia de como se encontra essas bibliotecas. E colocado, que grandes

prédios de bibliotecas se encontram em processo de construcdo, mas enfrentam uma
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crise devido a expansdo demografica, que houve durante o ingresso de discente na
area cientifica e tecnoldgica que solicitou servigos mais sofisticados.

As autoras Nunes e Carvalho (2016, p. 181) citam que dentre os grandes
destaques e conquistas para as bibliotecas no fim do século XIX, foi a criacdo da
classificagao decimal por Mewil Dewey (CDD).

Nunes e Carvalho (2016) ao publicar em seu texto voltado para a evolugéao do
aumento ao nivel educacional brasileiro em 1889 colocaram que houve reformas
educacionais que visaram aumentar o nivel de instrucao da populagdo e que a partir
disso que foram criadas as primeiras universidades. H4 exemplo da universidade de
Manaus em 1909, a universidade do Rio de janeiro em 1920, e a universidade da
Bahia em 1946. E com elas vieram a criacao das bibliotecas universitarias.

A autora Moreira Silva (2010, p. 11), enfatiza, assim como a reforma
universitaria de 1968, as bibliotecas universitarias, ndo foram citadas no documento
apesar da sua existéncia em instituicbes participantes, mas que as diretrizes de acdes
houve beneficio, por parte disso, e que aconteceu a partir disso uma discussao, no
qual propuseram formular a politica para as bibliotecas universitarias.

Para Morigi (2005, p. 193), o final da segunda guerra mundial trouxe consigo
meios de informatizagdo, para facilitar os trabalhos nas bibliotecas, ainda de acordo
com o autor a biblioteca moderna nascida na renascenca. Até o século XIX, as
bibliotecas empregavam eruditas e escritores para esses servicos devido a
especializacdo do publico, o acervo sentiu a necessidade de um profissional com
formacao.

Carvalho e Nunes (2016, p. 184), mencionam que as bibliotecas foram
instaladas na Bahia, por ordem religiosa. No periodo colonial, os colégios dos jesuitas,
tiveram efeito com o regresso, as ordens dos jesuitas, franciscano, carmelitas e
beneditinos, na qual denominou de processo de construgao.

Miranda (1993 apud Carvalho e Nunes, 2016), defende que nos anos 70 e 80
em seus trabalhos que a situacao dos acervos das bibliotecas universitaria brasileiras,
falta uma padronizacdo metodoldgica de andlise seria adepta a necessidade de mais
investimentos.

Milanesi (1983), diz que a resposta a explosdo informativa no século XX foi a
utilizagcdo do computador, para organizar a informagao registrada e devido a esse
acontecimento houve a necessidade de mais profissionais especializados, no controle
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das informagdes, buscando instrumentos e técnicas, que possibilitem a as pessoas a
encontrarem as informacdes.

Santos (2012 apud Carvalho e Nunes, 2016) destacaram as bibliotecas
universitarias ndo apenas como espaco para as informacgdes, mas como ciclo de suas
atividades que sdo necessarias para a clareza, em que o objetivo é conceder, 0
crescimento social e cognitivo.

Ramos (1999, p. 13), enfatiza um importante desfecho, sobre as bibliotecas
universitarias e deixa claro que elas sao responsaveis, por uma formacao de massa
critica na instituicdo e nao pode sugar a filosofia que apresenta uma importante
reflexdo e transformacdo, principalmente quando se pretende permitir qualidade,
competitividade e produtividade, que sao assim fatores almejados pelos profissionais
da informacao.

2.9.3 A Biblioteca Universitaria e o Servico de Referéncia

As bibliotecas universitarias promovem o0 conhecimento, com os diferentes
niveis de aprendizagem académica, sendo assim foram criadas para dar suporte
técnico e estrutural, gerando assim, bens de servicos para suprir as necessidades
informacionais, de acordo com o campo de ensino.

Para Dias e Pires (2003, p. 13) “as bibliotecas funcionam como 6rgéo de apoio
informacional as atividades de ensino, a pesquisa e extensdo, com o0 acervo geral ou
especializado podendo apresentar estrutura administrativa centralizada e
descentralizada”.

Seus objetivos derivam dos obijetivos institucionais de ensino, pesquisa e
extensdo e seus usudrios sao estudantes de graduacdo, pds-graduacgao,
pesquisadores, professores, funcionarios e a comunidade em geral. De acordo com, as
autoras, o propésito dessas unidades de ensino é levar o conhecimento, por parte das
assisténcias que sao cabiveis, com o0s servicos oferecidos pela biblioteca.

Segundo Fonseca (2007, p. 53), a diferenca da biblioteca escolar para a
biblioteca universitaria € que a primeira, a biblioteca escolar, tem como objetivo
especifico fornecer os livros e materiais didaticos tanto aos estudantes como aos
professores, além de oferecer infraestrutura adequada, para o ensino fundamental e

médio. J& a segunda, fornece pesquisa bibliografica e documental aos cursos,
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mantidos pela universidade. O autor, diz que a biblioteca universitaria é voltada ao
campo da pesquisa e a escolar possui uma estrutura completamente diferente.

As bibliotecas universitarias oferecem colegdes especializadas para um publico
de estudantes, professores, pesquisadores, e que existe um servico de
referéncia que o que implica e a politica de coordenagédo onde se é concebida
como uma ajuda fundamental ao ensino e a pesquisa, favorecendo o0 acesso

aos recursos informacionais. (ACCART, 2012, p. 25)
Accart tem uma visdo semelhante a Dias e Pires (2003), sobre biblioteca

universitaria, em que ambos defendem as atividades desempenhadas pelo mesmo
grupo. De acordo com Dias e Pires (2003), as universidades mantém diversas
colecdes especiais, como: colecdo de artes, publicagées da universidade, producao
cientifica de pesquisadores e professores.

Cada universidade deveria manter as cole¢cdes basicas para a area de ensino a
pesquisa, com a responsabilidade de desenvolver determinadas produgbes que sao
fortes, em vez de favorecer a dispersao de colecdes. A autora ressalta que é de suma
importancia, as instituicbes ter comprometimento, em manter as colegdes para
favorecer, o ensino e a pesquisa.

Abreu e Agrasso Neto (2009, p. 186), dizem que as atividades do servico de
referéncia e informacao representam agdes que possibilitam o acesso as informacoes
e agdes, as quais ampliam o poder de atuagcao dos usuarios. Conforme os autores, as

atividades facilitam a execucéo das praticas aos usuarios.

Algumas fungdes de coordenacao propostas para o estado num sistema
nacional de bibliotecas serdao igualmente aplicaveis aos outros sistemas e
colocado como exemplo o sistema de biblioteca universitaria na qual e
provavel que exista uma biblioteca central. (RANGANATHAN, 2009, p. 176)

Para Ranganathan (2009) tem um sistema de biblioteca que é chamado de
central para dar subsidios aos demais nucleos.

Ramos (1999, p. 47), diz que os estabelecimentos padrdes, para a biblioteca
universitaria, poderia ser uma ferramenta valiosa de avaliacdo, assim auxiliando no
planejamento global da unidade de informacdo colaborando para o fornecimento de
servigos, com alta qualidade em diferentes dreas. De acordo com a autora, a biblioteca
poderia criar padrdes que estabelecesse e colaborasse com o plano de estratégia da
biblioteca.

Segundo Carvalho (1981apud DIAS e PIRES, 2003) as bibliotecas universitarias
tém padrbes definidos e essenciais para o planejamento de servigos e,
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consequentemente, para a sua avaliacdo, nos quais consideraram esses padroes,
como: orgamento, pessoal, area para armazenamento da colegéo, sala de leitura, local
de trabalho, acesso e processo técnico, referéncia, lista padrdo ou bibliografia minima
e instalacbes. Os trés autores defendem que a biblioteca universitaria tem padrées
definidos, o sistema é diferente do funcionamento, inclusive o publico € diferenciado e
0s meios de acesso que sao oferecidos, por sua vez também s&o distintos.

De acordo com Milanesi (1983, p. 65), uma biblioteca esta aberta, ndao apenas
para emprestar os livros, mas para possibilitar o acesso a informacao. Conforme, o
autor a biblioteca ndo é um 6rgao que empresta e recebe os livros, mas sim um setor,
em que 0s usuarios buscam o acesso a outros tipos de informacgdes.

Para Accart (2012, p. 26) “a biblioteca universitaria, especializada numa area do
conhecimento, ou que cubra varias areas, e a estrutura que mais se parece com um
servico especializado de documentagao”. O autor relata que a biblioteca universitaria
exerce a funcdo de especializar e a0 mesmo tempo promove outras atividades na
instituicao.

As concepcoes de Jahoda e Figueiredo apud Almeida Junior (2003), defendem
que a estrutura do atendimento do servigo de referéncia € composta por 3 etapas, que
sao:

e Averiguar a mensagem;
e Negociar a referéncia e as estratégias de busca;
e Analisar a resposta de negociagao.

Esses fatores sdo importantes para o servico de referéncia, por isso 0os autores
fizeram questao em destacar por etapas.

Dias e Pires (2003, p. 13), explicitam que prover informacdes referenciais e
bibliograficas especificas sdo necessarias para 0 ensino e a pesquisa. As diferencas
em relagdo a outros servicos de informacao devem-se ao fato de que a educacao € o
principal objetivo, e os seus usuéarios sao heterogéneos. As autoras colocam quea
forma de uso das informacgdes € diferente, para cada usuério, e isso deve acontecer
porque ha divergéncias com a clientela.

Milanesi (1983, p. 69), enfatiza que as universidades deveriam ser a
concretizacdo mais imediata da instituicdo a qual serve por meio da utilizacao
permanente do conhecimento. Para tanto, cabe a universidade atuar no ampliar as
fronteiras de conhecimento.
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2.10 Servicos de Referéncia como apoio a outras Unidades de Informacao

A utilizacdo do servico de referéncia possibilita aos usuarios, que buscam
informagdes em tempo real, a alcancarem um proposito e com o apoio das unidades
de informacao, a tendéncia é progredir cada vez mais.

De acordo com as autoras, Borsczcz e Romani (2006, p. 17), além dos servigos
de referéncia e informacao, os nucleos e as bibliotecas, podem realizar atividades de
apoio as unidades de informacdo, mas é preciso:

e Observar o avanco das atividades desempenhadas nas unidades;
e Fortalecer a capacitacéo, assim aplicadas nos procedimentos estabelecidos;
e Zelar tecnicamente, de modo correto o material bibliografico.

Tal parceria e 0 processo de colaboracdo podem ampliar o acesso dos usuarios

a recursos informacionais, melhorando o0 atendimento e consequentemente

aumentando a satisfagdo dos usuarios atendidos pela biblioteca.

2.11 Avaliacao do Servico de Referéncia

Avaliar € um processo natural em que se mede a capacidade da funcao de certo
servico, somente através da avaliagdo pode obter resultados positivos ou negativos.

Para os autores Almeida e Barbosa (2005, p. 32), “uma vez que € importante um
planejamento de pesquisa em todo componente relevante para que seja feita busca
adequada neste processo de avaliagcdo”. O processo de avaliagdo envolve
planejamento, pesquisa, mudangca de métodos rigorosos, engloba funcionarios e
usuarios, enfatiza areas, atividades, programas e servicos.

Conforme Lancaster (1996 apud WEITZEL, 2006, p.35), “qualquer que seja a
avaliacao tem que ser levada em conta o desempenho voltado a fungéo de interface”.
Para tanto, deve-se sempre partir do principio de que a biblioteca € uma interface dos
recursos informacionais, disponiveis a comunidade de usuario a ser servida.

Grogan (1995, p. 87) afirma que “o servigo de referéncia € uma matéria tao
cheia de variaveis e imponderaveis que as tentativas de avaliar sdo bastante
frustradoras. De acordo com o autor, o ato de analisar ndo € uma tarefa simples, uma
vez que este servigo tem uma vasta diversidade.

Abreu e Agrasso Neto (2009), explicam a necessidade em ter um conceito claro
dos objetivos da avaliacdo. Assim pressupde a existéncia dos objetos declarados, onde
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é possivel avaliar um servigo que possa ser medido. Os autores, também reforcam que
nao é possivel avaliar um servigo, na qual ndo seja possivel calcular.

Nessa perspectiva, Milanesi (1991 apud BARROS, 2003, p. 86) aponta que
“tanto a forma quanto a fungao deverao ser delineadas a partir do meio social. A forma
da biblioteca envolve espacos fisicos, instalagbes, layout que precisam ser
agradaveis”. Assim, para avaliar uma biblioteca, todos os recursos devem ser tratados,
conforme o aspecto que abrange o espaco, ndo s6 a parte estrutural, mas todas as
atribuicoes, que sédo envolvidas pela biblioteca.

A avaliacdo, para Bartolo (1997 apud ALMEIDA JUNIOR, 2003, p.102), é um
procedimento presente, em todas as atividades humanas, invariavelmente, buscam

comparar o resultado obtido com o esperado.
A avaliacdo é um juizo de valor aplicado a dados recolhidos, levantados ou
observados. Partindo-se dessa afirmagéao, e considerado que um juizo de valor
nao é Unico, consensual ou absoluto, a avaliagdo sempre contard com aspecto
subjetivo e ndo podera ser entendida como definitiva. (ALMEIDA JUNIOR,
2003, p. 103).

Conforme o autor, o procedimento de avaliar ndo estabelece nenhum proposito,
mas deve existir uma finalidade determinada pela instituicio e sempre havera
diferentes conceitos para classificar, os critérios, de novos elementos que podem surgir
na biblioteca. Assim, partindo desses métodos que relacionam os dados informacionais
da biblioteca, é importante compreender que sempre havera mudangas
comportamentais que podem influenciar os resultados.

Para Almeida Junior (2003), a avaliacao € inconclusiva, pois ndo tém solugdes
absolutas e isentas de erros. Desse modo, qualquer caminho para a tomada de
decisdo, podera sofrer alteracao diversas vezes.

Segundo Grogan (1995), a totalidade do processo ndo pode ser avaliada,
porque sempre tera partes passiveis de avaliagdo, como por exemplo, a correcao da
resposta. Neste sentido, as aptidées do bibliotecario, as atitudes, devem ser
constantemente analisadas, diante do usuario.

Lancaster (1994apud RAMOS, 1999), considera como critério de avaliacao, a
busca realizada, pois pode recuperar ou ndo itens que sejam considerados Uteis para
satisfazer a necessidade informacional, no entanto, devem ponderar dois termos

importantes: a pertinéncia e a relevancia.
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Almeida Junior (2003) complementa em seu discurso que a avaliagdo é
necessaria, visto que direciona qualquer mudanga, transformagéo, realinhamento,
manutencdo e o fim de uma acdo. Assim é importante a obtencdo de dados para
analise, pois facilita a identificagdo, dos principais pontos, de um servigo prestado e
dos critérios a serem avaliados. Para Almeida (2005, p. 33), o processo de avaliagéo
pode ser influenciado, pelos seguintes fatores:

e Fatores ambientais;

e Cultura organizacional;

e Barreiras por parte do pessoal;

e Disponibilidade de recursos;

e Grau de necessidade de informacgao do usuario.

Esses fatores podem contribuir tanto positivamente quanto negativamente, para
o desenvolvimento dos servicos das bibliotecas. Assim, eles podem de certa forma
cooperar para que a biblioteca tenha um bom ou mau funcionamento, na qual
dependera da perspectiva do gestor, pois todas as vezes que uma ocorréncia negativa
for identificada, também havera a probabilidade de buscar a melhoria para que a
solucao revigore a satisfacao de seus usuarios.

O servico de referéncia deve atender, a um publico especifico, em determinada
area, para que o mesmo usufrua dos servigos oferecidos, pela instituicdo. Segundo
Accart (2012, p. 106) uma biblioteca universitaria ou um servigo de documentagéo,
geralmente, sdo especializados sobre temas, bem definidos. Neles as areas de
atuacao do servico de referéncia sdo delimitadas e a colecdo abrange somente
recursos, nessas areas.

O servico de referéncia oferece os elementos que podem conter uma resposta,
mas nao a redige, acompanha o andamento da pesquisa, fornece todos os elementos
para que sejam colhidas as informacdes pertinentes e orienta o usuario para fontes de
informacgdes apropriadas. O servigco de referéncia desempenha plenamente a fungéo

de intermediario, entre, 0 usuario e a informagao.

2.12 A pratica do servico de referéncia: estratégia de busca

A estratégia de busca é o caminho mais eficaz para tracar uma meta, e assim
chegar ao destino desejado. Grogan (1995), diz que a questao foi negociada e levada

ao acervo de informacgdes, além disso, impde duas decisdes técnicas, como: 0 acervo
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de informagdes, local ou remoto, as partes que serdo consultadas, a ordem de decisao,
e em seguida traduzindo-os para um enunciado de busca apropriada na linguagem de
acesso ao acervo de informagées.

A segunda decisao implica em escolher, entre os diversos caminhos possiveis,
porque o éxito depende do conhecimento intimo das fontes de informacgbes
disponiveis, para pesquisa, experiéncia em sua utilizacdo e a intuicdo dos
bibliotecérios de referéncia que reconhecem. Trata-se, de uma escolha que passa por
trés etapas: primeiro, seleciona a categoria da fonte, depois a fonte especifica da
categoria e finalmente, os pontos de acesso dessa fonte. De acordo com o autor, a
estratégia de busca depende da escolha do tipo de informacéo que sera utilizada para
chegar a determinada escolha.

2.12.1 O processo de busca

Segundo Grogan (1995), a realizacdo na busca do acervo de informacgdes,
geralmente compete ao bibliotecario, embora haja quem goste de ler consulente a
mao, pronto para oferecer uma reacao imediata aquilo que a busca revela. O autor
salienta que a busca, por informagdes dentro do acervo compete ao bibliotecario que
devera estar preparado estrategicamente, para assim suprir a necessidade do usuario.
As buscas, mais eficazes sdo aquelas que a estratégia € suficientemente flexivel, para
comportar uma mudanga de curso, caso assim indiqgue o andamento da pesquisa. Um
bibliotecario bem preparado tera estratégias e alternativas prontas, caso seja

necessario.

2.12.2 Aresposta

Para Grogan, na maioria dos casos, o bibliotecario criterioso e experiente
encontrara a resposta, porém isso nao constitui absolutamente o fim de um processo,
pois o bibliotecario tem em maos, nessa etapa, apenas o resultado de busca. De
acordo com o autor, para uma busca ser finalizada, irda depender do resultado obtido,
porque uma busca é apenas uma das etapas, e nao a finalizacdo do processo.

Mais uma vez, para Grogan (1995) uma “resposta” pode ser uma solucdo
potencial, uma vez que em alguns casos quando o bibliotecario nado tem duvida, quanto

a sua adaptacao do consulente, isso é suficiente. Porém, torna-se necessario um certo



45

grau de esclarecimento, para que haja, uma solugdo completa. Para o autor, a solucao,
depende da resposta e o grau de conhecimento facilita para chegar a uma conclusao.

3. METODOLOGIA

Segundo os autores Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 27), o método em um
sentido amplo pode ser definido como uma ordem aos diferentes processos para
atingir um fim e o resultado desejado. Sob esse prisma entende-se que o pesquisador,
diante de seus questionamentos precisa posicionar-se em relacdo a escolha dos
métodos que o permitirdo alcancarem, seus objetivos de estudo.

Marconi e Lakatos (2012, p. 110) dizem que “os métodos de procedimentos
constituem etapas mais concretas da investigacdo, com a finalidade mais restrita em
termos de explicagdo geral dos fenébmenos menos abstratos”.

Ja Goncalves (2005, p. 22) acrescenta que “o método significa um conjunto de
processos mediante os quais se torna possivel chegarem um conhecimento de algo”.

Para Marconi e Lakatos (2012), a técnica pode ser entendida, como um conjunto
de preceito e processos que servem uma ciéncia. Para fazer o uso desses preceitos e
normas, € necessario realizar a coleta de dados.

Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 30), defendem que as técnicas em uma ciéncia
sao de interesse e 0s conjuntos das técnicas gerais constituem o método.

A técnica, na visdo de Corréa e Rampazzo (2008, p. 12), € um pouco
diferenciada, pois acreditam que “a técnica ndo € um caminho como um método, mas
sim a maneira de percorrer esse caminho”.

Neste sentido, Gongalves (2005, p. 47) ressalta que “a pesquisa requer esforcgo,
imaginagao criativa, e dedicagéo, entretanto, em qualquer de seus niveis ela supde
sempre método de reflexdo analitica e critica, em relacdo ao objeto que esta sendo
pesquisada”. Assim € enfatizado que a pesquisa se relaciona, com uma série de
fatores essenciais e devem ser considerados, em seu desenvolvimento.

Segundo Pereira (2012), a pesquisa € o esfor¢o desenvolvido pelo investigador,
para coletar informagbes e dados essenciais a fim de responder a uma pergunta
motivadora e, dessa forma, alcancar os objetivos da pesquisa.

Desse modo, a presente pesquisa pretende utilizar, 0 método comparativo para
analisar a questao norteadora apresentada. Para Marconi e Lakatos (2009), o método
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comparativo é considerado um estudo diferente, em diversos grupos. Esse método
realiza uma comparagao com a finalidade de explicar as divergéncias.

Corréa e Rampazzo (2008, p. 59), defendem que as similitudes explicam as
divergéncias entre os componentes do objeto, e assim permitindo um dado concreto e
abstrato, para que os estudos possam ser comparados, por diferentes sistemas ou
padrbes comportamentais. Segundo as autoras, a comparac¢ao averigua uma diferenga
nos elementos que permitem uma informacgao convincente de paradigmas e condutas.

De acordo com Marconi e Lakatos (1991 apud Corréa e Rampazzo 2008, p.90),
a pesquisa exige do pesquisador paciéncia, perseveranga e esforgco pessoal, pois a
aplicacédo dos instrumentos elaborados, para a coleta de dados prevista € uma tarefa
cansativa e exige, mais tempo. Ainda sobre comparacdo os autores dizem que é a
técnica cientifica aplicavel sempre que houver dois ou mais termos com as mesmas
propriedades gerais ou caracteristicas particulares, como € o caso da presente
pesquisa, que visa analisar os alunos do curso de biblioteconomia da Universidade
Federal de Sergipe, matriculados no primeiro e no oitavo semestre.

O instrumento de pesquisa utilizado foi o questionario e de acordo com Corréa e
Rampazzo (2008, p. 99) “o questionario consiste num conjunto de perguntas
elaboradas, em geral com o intuito de reunir informacbées sobre as percepcdes e
opinido dos individuos a respeito do objeto de estudo”. Ja Cervo, Bervian e Silva
(2007) dizem que o questionario é a forma mais usada para coletar dados, pois
possibilita medir com mais exatidao o que deseja. Percebe-se diante das palavras dos
autores que foi dito a mesma coisa, porém Cervo, Bervian e Silva foram mais objetivos
que Corréa e Rampazzo.

Pereira (2012), diz que o questionario é uma série ordenada de perguntas que
deve ser respondida, por escrito pelo informante. Porém Goncalves (2005) trata, o
questionario como um instrumento de coleta de dados, preenchido pelo informante,

sem a presenca do investigador e normalmente deve conter de 20 a 30 perguntas.

3.1 Espaco amostral da pesquisa: a Bicen

A analise utilizada embasou-se no servigco de referéncia, da Biblioteca Central
da Universidade Federal de Sergipe (Bicen), que esta localizada na cidade universitaria
“José Aluizio de Campos”, campus Sao Cristdévao, sendo vinculada diretamente a vice-
reitoria da Universidade Federal de Sergipe (UFS).
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Em 1995, a Biblioteca Central, iniciou a automacao de seus servicos utilizando,
primeiramente, o Sistema de Automacgao de Bibliotecas (SAB- Il), desenvolvido pela
Universidade Federal de Santa Maria. Ja, em 1999 foi instalada a nova visdo do
programa chamado Bibliotech.

Figura 1: Entrada da Bicen

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)

O Sistema de Gerenciamento de Bibliotecas (SGB) foi estabelecido em 2002, e
permitiu a conclusao da conversao retrospectiva do acervo contando com 0s servigos
de buscas de informacgdes, através do catdlogo on-line, o servico de empréstimos e

renovagao.

Figura 2: Acesso ao catalogo online na Bicen
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A partir de marco de 2007 foi integrado a rede Pergamum, criado em 1995, com
abrangéncia nacional em rede, na cidade de Curitiba, por uma equipe da Pontificia
Universidade Catdlica do Parana (PUCPR). Como o Pergamum funciona de maneira
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integrada, passou a garantir muito, mais agilidade no acesso a informacé@o da Bicen.
Atualmente o acervo geral da Bicen conta com cerca, de 50.000 titulos totalizados e
149.767 exemplares.

Figura 3: Mural de informagdes da Bicen

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)

A biblioteca possui acervo Braille: periddicos, colegdes de periddicos cientificos,
bibliotecas digitais de tese e dissertagbes, documentacao sergipana, documentagao
oficial, obras raras, edi¢cées de luxo e videos. Acesso remoto ao portal de periddicos
Capes e acesso a diversos e-books. Dessa forma:

A biblioteca tem como missao primordial, no &mbito nacional regional ou local,
estimular a leitura publica oferecendo acervos de todos os tipos, sobre todos
0s assuntos, ao publico mais amplo possivel. (ACCART, 2012, p. 22)

3.1.2 O servico de referéncia da Bicen

Planeja, coordena e executa os servicos de circulacdo, como: empréstimos,
referéncia, periddicos, multimeios e colecées especiais; mantém o0s servicos e
atividades voltadas para as pessoas com necessidades especiais (espago
acessibilidade); gerencia a base de dados dos usuarios da universidade, migrando
para SIBIUFS, elabora a estatistica de frequéncia e os servicos de atendimento ao
USuario.
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Figura 4: Servigo de divulgacao de novas aquisi¢cdes da Bicen

e

Fonte: Acervo pessoal da pesquisadora (2017)

Realiza a divulgacao das colegdes e dos servigos oferecidos pela biblioteca, por

meio de boletins, catdlogos e outros mecanismos de comunicacao. Podem ser citados

exemplos de varios outros servicos que também sao oferecidos pelo servigo da Bicen:

Empréstimos: é permitido aos estudantes regularmente matriculados,
professores e técnicos administrativos da UFS. Apenas os livros disponiveis no
acervo geral estdo disponiveis para empréstimos. O empréstimo obedece, os
seguintes prazos:

i.  Estudante de graduacao: 10 dias;

ii. Estudantes de pds-graduacgéo: 20 dias;

ii.  Técnicos administrativos e demais servidores 10 dias.
Renovacéo: a renovagéo pode ser feita diretamente pelo sistema, entrando com
0 numero de matricula e a senha da biblioteca, os materiais podem ser
renovados em até 8 (oito) vezes, desde que ndo possuam reserva.
Nada consta: documento emitido pelas bibliotecas atestando que o usuario nao
apresenta nenhuma pendéncia, (multas, empréstimos), com o SIBIUFS. A
retirada é realizada, pessoalmente, na biblioteca ou através de procuragao. O
usuario deve apresentar o documento original com foto, o nada consta é
utilizado, para a emissdo de diploma, em todos os graus da universidade e
renovacao de matricula, no mestrado e doutorado.
A acessibilidade promove e facilita o acesso a informagéo, aos portadores de

deficiéncia. Os empréstimos dos livros em Braille CDS (audio —livro) é destinado,

exclusivamente, para deficientes visuais, pelo prazo de 10 dias, aplicando a mesma

penalidade, previstas aos demais usuarios, nos casos de danificacdo, perda, roubo e
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extravio. A solicitacdo deste material deve ser feita, diretamente, no espaco
acessibilidade da Bicen, onde serd necesséaria, a apresentacdo de documento
comprobatério de vinculo e regularidade com a instituicao.

Figura 5: Espacgo de acessibilidade da Bicen

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)

A impressdo em Braile é uma cortesia da Bicen oferecida, exclusivamente, para
os alunos deficientes visuais, em que a solicitacao deve ser realizada, diretamente no
espaco acessibilidade da biblioteca, pelo proprio aluno e professor, que seja deficiente
visual, para isso € necessario, apresentar o documento comprobatério de vinculo e
regularidade com a instituicdo. O prazo para entregar € 1 (um) dia util, por cada
conjunto de trés pdaginas, quando entregue impressa em tinta e, 1 (um) dia util, por
cada conjunto de trés paginas digitadas (recomenda-se que a solicitacdo, seja
realizada com antecedéncia).

Disponibilizacdo e apoio no uso do computador, para a leitura de texto pelo
sintetizador de voz Dosvox, auxilio ao utilizar a lupa eletrébnica (monitor), para a
ampliacdo de texto impresso, em tinta, exclusivo para pessoas com baixa visao,
durante o horario de funcionamento do setor (9 as 17h). Disponibiliza scanner, para o
escaneamento de texto impresso em tinta e conversdo para texto digital. O
escaneamento deve ser feito pelo tutor do aluno.

Esses instrumentos auxiliam na traducdo e interpretacdo de Libras, entre
surdos, cegos e ouvintes, atuando no apoio a acessibilidade, aos servicos
disponibilizados, na Bicen, desde o acervo geral, periddicos, atendimento, até o balcao
de empréstimos. A Bicen, também conta, com adaptacées para a acessibilidade
(rampas, mapas, tateis, banheiros, elevador e etc.) de acordo com a norma ABNT,
NBR-9050.

Outros servicos que a biblioteca oferece sao:
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e Comut: pedidos de cépias de documentos técnicos-cientificos, disponiveis nos
acervos das principais bibliotecas brasileiras. Entre os documentos acessiveis
encontram-se periédicos, teses, anais de congresso, relatérios técnicos e partes
de documentos dos servigos oferecidos na Bicen, no setor de periddicos.

e Scad: é um servico de solicitacao de artigos da area de ciéncia da saude, que
tem como objetivo promover, o acesso a documento, para fins académicos e
pesquisas, este servico € coordenado pela Bireme, com a cooperagdo das
bibliotecas integrantes da rede BVS.

e Servigo oferecido pela Bicen, Bissau e Bicampi:? a internet, a rede sem fio da
UFS, esta disponivel para alunos, professores, funcionarios da instituicdo e
visitantes. As normas da Abnt, agora estdo disponiveis no catalogo das
bibliotecas da UFS.

e Treinamento em bases de dados: os professores podem agendar treinamentos
em base de dados, como o portal de periédicos Capes, para suas turmas, o
agendamento deve ser realizado com antecedéncia, para uma avaliacao de
disponibilidade de datas.

e O portal de periddicos da Capes: reinem em unico ambiente virtual, mais de 38
mil periédicos, 12 bases de patentes, 130 bases de referéncia, 120 mil e-books,
enciclopédia, dicionarios, teses, dissertacoes, bases de dados estatisticos,
normas técnicas e entre outros conteudos. Todos os conteudos podem ser
acessados dentro e fora da universidade, por toda a comunidade universitaria. A
biblioteca digital de teses e dissertacbes é formada pelo nucleo de pods-
graduacao da Universidade Federal de Sergipe que promove uma visibilidade
da producédo cientifica brasileira, no &ambito local (Bdtd/UFS), nacional
(Bdtd/lbict) e internacional.

e RIUFS: repositério institucional da Universidade Federal de Sergipe que define e
norteia a politica de facil acesso a informagdo académica, produzida pela
instituicdo, e aprovada através da resolugcao n° 40/2010/ Conepe, 18 de junho
de 2010.

e Sites de jornais de Sergipe: o site contém cerca de 45 mil fasciculos
digitalizados de jornais sergipanos, do século XIX ao XXI, os titulos pertencem a

2Fonte: http://bibliotecas.ufs.br/pagina/152.
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colecdo do instituto histoérico e geografico de Sergipe, a digitalizagdo foi
realizada, por meio de um convénio, com a Petrobras. A universidade Federal
de Sergipe recebeu e organizou o material que agora esta disponivel no site de

pesquisa.

3.2 Realizacao da Pesquisa

Para a constituicdo da amostra foram escolhidos alunos do 12 e 8° periodos do
curso de Biblioteconomia para a pesquisa. Por este motivo, as perguntas foram feitas
de forma que pudessem ser aplicadas em questbes voltadas as necessidades dos
estudantes do curso. Cabe ressaltar que os estudantes do 1° periodo possuem menos
conhecimento em determinados assuntos por serem ingressantes, o que acabou por
influenciar nas respostas. Por outro lado houve alunos ingressantes que responderam
0 questionario de acordo com o que sabiam sobre o curso, desta forma foi possivel
comparar as respostas dos alunos ingressantes com as dos concluintes.

Ha um numero menor de alunos do oitavo periodo, pois se considera que
evadiram, ou entdo, estdo retidos em outras disciplinas. Ja os alunos do primeiro
periodo sdo em maior quantidade, porque estdo na fase inicial do curso.

A analise dos resultados considerou todos os elementos quantitativos e
qualitativos que foram coletados durante o periodo da pesquisa, dado que as
observagdes e questdes foram apresentadas aos entrevistados, por meio de um
questionario, com quinze (15) perguntas. Cabe ressaltar que as fotografias
apresentadas anteriormente sdo as sondagens de campo e tais registros mostram
como a atividade foi satisfatéria. Para tanto, € importante colocar que algumas
dificuldades foram encontradas durante a coleta de dados, assim a andlise foi apoiada
na vivéncia de campo.

As perguntas realizadas do questionario foram baseadas no servico de
referéncia da Bicen, as mesmas perguntas foram feitas para os alunos do 8° e 1°
periodo, porém a forma de aplicar transcorreu de maneira diferente, de modo que os
estudantes do oitavo periodo responderam as perguntas por um formulério disponivel
no sistema Google Formularios®, método que funcionou com exceléncia para esse
grupo da amostra. Ja os académicos do primeiro periodo responderam por meio do

3https://www.google.com/forms/about/
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questionario impresso, pois, quando a enquete foi enviada por e-mail, a maioria dos
alunos apresentou dificuldades em responder.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Para a realizacdo da pesquisa, o questionario foi entregue impresso para 0s
alunos da turma ingressante, inicialmente composta por 48 alunos, sendo que destes
somente 37 responderam, ja que 11 nao freqientavam mais o curso, e foi enviado
online para os alunos da turma concludente, composta de 20 alunos, onde somente 18
responderam a pesquisa, pois 2 ainda se encontravam retidos no curso.

Diante desse quadro, foi possivel obter os dados apresentados na tabela

abaixo:
Tabela 1: Grupos amostrais da pesquisa
PERIODO ALUNOS PARTICIPANTES PERCENTUAL (%)
12 37 67,27
8° 18 32,73
TOTAL 55 100,00

Fonte: Dados da pesquisa (2017)
Para cada uma das 15 perguntas existentes no questionario foi elaborado uma
tabela de acordo com as respostas dadas pelos entrevistados. A Tabela 2 a seguir
demonstra os dados obtidos através das respostas da primeira questao “Vocé sabe o

que é servigco de referéncia?”:

Tabela 2: Conhecimento sobre Servico de Referéncia

AMOSTRA SIM NAO
37 19 51,35% 18 48,65%
18 18 100,00% 0 0%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Através da anadlise da Tabela 2 demonstra que o grau de conhecimento dos
académicos com relagéo ao servico de referéncia da Bicen esta relacionado ao tempo
em que estd no curso. Porém, apesar de alunos ingressantes nao possuirem,
teoricamente, tal conhecimento, 51,35% deles afirmaram té-lo. Nao obstante, 100%
dos estudantes concludentes afirmaram conhecer tal servigo, o que pode ser explicado
pelo alto nivel de contato que eles obtiveram durante todo o curso e que demonstra os
quao aptos eles estao para o mercado de trabalho.

Tabela 3: Linhas de atuacéo
AMOSTRA OPCAO 1 OPCAO2 OPCAO3 OPCAO4 OPCAO 5 OPCAO 6
37 27,03% 8,11% 10,81% 5,40% 5,40% 43,24%
18 72,22% 11,11% 5,55% 5,55% 5,55% 0%
Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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A Tabela 3 apresenta o percentual das respostas dadas pelos entrevistados
com relagédo a segunda pergunta “Quais das cinco linhas de atuagdo do servico de
referéncia vocé conhece?”. Dentre as respostas disponiveis, os alunos poderiam
escolher entre 6 alternativas, sendo elas, respectivamente: servico de referéncia;
educacao do usuario; alerta disseminagdo; comunicacdo visual; administracdo e
supervisao, e; nenhuma.

Diante da anélise dos dados, foi percebido que a maioria dos alunos do primeiro
periodo desconhece as cinco linhas de atuagdo, com o percentual de 43,24%. Ja os
académicos do oitavo periodo possuem maior conhecimento das cinco linhas, sendo o
percentual de 72,2% relacionado a linha do servigo de referéncia.

A discrepancia em relagdo aos niveis de conhecimento comparados das duas
turmas deve-se ao fato de que, por estarem a pouco tempo no curso, os alunos da
turma ingressante nado desfrutaram de tempo suficiente para que obtivessem tal

conhecimento.

Tabela 4: Avaliacdo das cinco linhas de referéncia

AMOSTRA MUITO IMPORTANTE POUCO IMPORTANTE
37 36 97,29% 1 2,71%
18 18 100% 0 0%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A Tabela 4 demonstra os resultados das respostas referentes a questao “Agora
que vocé conhece quais sédo as cinco linhas, Omo vocé as avalia?”. Durante a analise
das respostas foi possivel notar que 97,29% dos alunos do 1° periodo avaliaram o
servico como muito importante, jaA no que se refere aos alunos do 8° periodo pode-se
perceber que todos consideraram o servico muito importante.

Esse resultado, de acordo com a hipétese, era esperado, levando em conta que
os alunos concludentes tém um maior conhecimento sobre o servigo de referéncia em
relacdo aos ingressantes.

Tabela 5: Servico de referéncia adequado

AMOSTRA SIM NAO
37 28 75,68% 9 24.32%
18 10 55,56% 8 44.44%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A Tabela 5 refere-se a pergunta “Em sua opinido, a oferta de atividades de
servico oferecidas pelo servico de referéncia da Bicen é adequada aos usuarios?”.
Seguindo as informacgdes da tabela, a maior parte, 75,68% dos estudantes do 1°
periodo acreditam que o servico de referéncia da Bicen é apropriado aos usuarios.
Contudo, apenas 55,56% dos concludentes concordam que o servigo é adequado.
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Tal resultado pode significar que a Bicen fornece um bom servico em seu
atendimento, acervo e no servigo de informagao, assim incluindo agilidade, além de ter

um acervo completo que supre as necessidades dos estudantes.

Tabela 6: Servico de Referéncia Digital

AMOSTRA SIM NAO
37 17 45,95% 20 54,05%
18 15 83,33% 3 16,67%

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)
No que se refere a questdo “Vocé sabe o que é Servigo de Referéncia Digital?”,

a Tabela 6 mostra que a minoria dos alunos do primeiro periodo conhece este servigo,
ja dos alunos do 8¢ periodo, o conhecimento € sabido pela maioria, apenas um 16,67%
dos estudantes deste periodo ndo possuem tal conhecimento. Ao comparar as turmas,
concluiu-se que essa diferenga ocorre pelo fato de a turma do primeiro periodo ainda

desconhecerem tal servigo por falta de oportunidade.
Tabela 7: Necessidades do Servico de Referéncia da Bicen
AMOSTRA MELHOR VISIBILIDADE ~ INOVAGA0  EXCELENCIANA — NAO TEM

RECEPCAO DIFERENCIAL
37 11 29,73% 5 13,51% 15 40,54% 6 16,22%
18 7 38,89% 7 38,89% 4 22,22% 0 0%

FONTE: Dados da pesquisa (2017)
A Tabela 7 demonstra os resultados da pergunta “Para vocé, o que falta no

servico de referéncia da Bicen?”. Para responder a esse questionamento, os alunos
tinham 4 opcdes: melhor visibilidade; inovagdo; exceléncia na recepgao, e; nao tem
diferencial.

Ao analisar as respostas dadas, pode-se perceber que 40,54% dos alunos do 1°
periodo consideraram que falta exceléncia no servico de referéncia da recepcgao.
Todavia, os alunos do 8° periodo, acreditam que o servico de referéncia da Bicen
necessita tanto de melhor visibilidade quanto de inovacdo (ambos apresentaram o
percentual de 38,9% dentre as respostas). Foi possivel notar que as turmas tiveram um

olhar diferenciado para as respectivas respostas.

Tabela 8: Atribuicdo de nota do Servico de Referéncia da Bicen

AMOSTRA 0Oa3 4a6 7ai0
37 2 5,41% 24 64,86% 11 29,73%
18 3 16,67% 10 55,55% 5 27,78%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)
A questao tratada na Tabela 8 acima € “Em uma escala de 0 a 10 qual nota
vocé atribui ao servico de referéncia da Bicen?”. Os resultados da Tabela 8
apresentaram seus maiores resultados no que se refere ao intervalo de 4 a 6, 64,86%
para os alunos ingressantes e 55,55% para os alunos concludentes. As duas turmas
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compartilharam da mesma visao, o que significa que ambas consideram o servigo de

referéncia importante.

Tabela 9: Diferencial do Servico de Referéncia da Bicen

AMOSTRA EXCELENCIA NO EFICIENCIA DE ACESSO AOS
ATENDIMENTO BUSCA RECURSOS
37 6 16,22% 16 43,24% 15 40,54%
18 1 5,56% 6 33,33% 11 61,11%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Na Tabela 9, que trata sobre “Para vocé, qual o diferencial do Servico de
Referéncia da Bicen?”, é colocado o diferencial do servigo de referéncia é, para os
estudantes do 1° periodo, a eficiéncia de busca, com 43,24% das repostas, € acesso
aos recursos, para os estudantes do 8° periodo, com 61,11%.

Tabela 10: Utilizacdo dos produtos e servicos da Bicen

AMOSTRA SEMPRE NUNCA RARAMENTE
37 15 40,54% 2 5,41% 20 54,05%
18 11 61,11% 0 0% 7 38,89%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)
Os resultados da Tabela 10, que se refere a “Vocé costuma utilizar os produtos
e servigos que sao oferecidos pela Bicen?”, apontam que os estudantes do 1° periodo
raramente utilizam os produtos oferecidos pela Bicen, com o percentual de 54,05%. Ja
61,11% dos alunos concludentes revelaram sempre utilizar esses servicos. A pouca
divulgacédo ou a falta de interesse podem explicar a freqiéncia de utilizagdo de tais

recursos pelos alunos ingressantes.

Tabela 11: Oferta do Servigo de Referéncia de qualidade

AMOSTRA SIm NAO
37 29 78,38% 8 21,62%
18 9 50,00% 9 50,00%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Observa-se na Tabela 11, referida a “No seu entendimento, a Bicen oferece um
Servigo de Referéncia de boa qualidade?”, os alunos do 1° periodo acreditam que a
Bicen oferece um servigo de referéncia de qualidade, com um percentual de 78,38%.
J& os do 8° periodo ficaram divididos, pois 50% julgaram que a Bicen tem um servico
de referéncia de qualidade e os outros 50% acreditaram que ndo ha um servico de

qualidade.
Tabela 12: Satisfacdo dos usuarios da Bicen quanto ao acervo
AMOSTRA SIM NAO
37 19 51,35% 18 48,65%
18 8 44, 44% 10 55,56%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)
A Tabela 12, que fala sobre “Vocé acredita que o acervo da Bicen se encontra

bem equipado para atender aos alunos do curso de Biblioteconomia da UFS?
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Justifique.”, mostra que 51,35%, da turma do 1° periodo acredita que o acervo da
Bicen encontra-se bem equipado. Ja 55,56% dos alunos do 8° defendem que o acervo
nao esta bem equipado. Ao justificarem as respostas, alunos de ambas as turmas
disseram que: ‘Atende as necessidades, pois ha principalmente livros suficientes para
todos os alunos’.

Grafico 1: Justificativas da questao 11

12 Periodo

3% M Poucos livros
0

Atende as necessidades

46% N&o ha recursos suficientes

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Grafico 2: Justificativas da questao 11

8 2 Periodo

5%

B Poucos livros
Atende as necessidades

N3o ha recursos suficientes

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

TABELA 13: Conhecimento quanto a politica do Servico de Referéncia da Bicen

AMOSTRA SIM NAO
37 4 10,81% 33 89,19%
18 9 50,00% 9 50,00%

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

A questao tratada na Tabela 13 foi “Vocé conhece a politica voltada ao Servigo
de Referéncia da Bicen?”. Os dados demonstram que 89,19% dos ingressantes nao
conhecem a politica voltada ao servico de referéncia da Bicen. Ja 50% dos
concludentes conhecem e os outros 50% disseram ndo conhecer. Esse resultado
ocorre devido ao fato de os alunos poucos apreciarem o funcionamento dessas
politicas.
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Tabela 14: As politicas do Servico de Referéncia da Bicen e suas necessidades

AMOSTRA ATENDE AS SUPERA AS NAO ATENDE AS
EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS

37 23 62,16% 1 2,70% 13 35,14%

18 6 33,33% 1 5,55% 11 61,11%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A tabela 14, referente a questao “Vocé acha que a politica voltada ao Servigo de
Referéncia da Bicen atende as necessidades?”, possui trés segmentos como critério
avaliativo: atende as expectativas; supera as expectativas, e; nao atende as
expectativas. Ao considerar as respostas dos alunos, verificou-se que os estudantes do
12 periodo, com o percentual de 62,16%, afirmam que a expectativas sao atendidas. Ja
os do 8° periodo mostraram que ndao atendem as expectativas dos usuarios, com

61,11% das respostas.

Tabela 15: Falhas no Servico de Referéncia da Bicen

PRODUTOS E
AMOSTRA NO ACERVO NO ATENDIMENTO INDORMACOES OUTROS
37 6 16,21% 14 37,84% 2 5,41% 15 40,54%
18 6 33,33% 6 33,33% 0 0% 6 33,33%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A Tabela 15 descrita acima se refere ao questionamento “Se nao atende, onde
existem falhas? Justifique.” Os alunos do 1¢ periodo, colocaram, em sua maioria, que
as falhas existem no atendimento, com um percentual de 37,84%. Ja os alunos do 8°
periodo ficaram divididos, formando o percentual de aproximadamente 33,33% para
cada patamar. Os estudantes do 1° dizem que essa falha acontece porque ha falta de
inovagado dos servigos da Bicen para os leitores. Ja os do 8¢ periodo justificaram que
ha falhas na gestao da biblioteca, no acervo e nos bibliotecarios.

Grafico 3: Justificativa da questao 14

12 Periodo

M Falha no Atendimento

20%
Falha no Acervo

40% .
Falta Inovar e Icentivar os

Leitores

Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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Grafico 4: Justificativa da questao 14

82 Periodo

7%
M Falta de Bibliotecario

14% Falha no Acervo

Falha no Atendimento

26%

33% Falha nas Informagoes

Falha na Gestdo da Biblioteca

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Tabela 16: Importancia do Servico de Referéncia da Bicen
BOM SOLUCAO DO

AMOSTRA AGILIDADE ATENDIMENTO PROBLEMA OUTRA
37 5 13,52% 12 32,43% 8 21,62% 12 32,43%
18 2 11,11% 6 33,33% 9 50,00% 1 5,56%

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

A tabela 16, que expde os resultados da ultima pergunta do questionario: “Afinal,
0 que é mais importante para vocé no servigo de referéncia da Bicen? Justifique.”,
confirma que a hipdtese de que a turma do 12 periodo acha que o fator mais importante
para se ter um servico de Referéncia prestado com exceléncia pela Bicen é um bom
atendimento, apresentando o percentual de 32,43%das respostas. De acordo com os
alunos do 8° periodo, o ideal seria a solugdo do problema, que apresentou um
percentual de 50%. Apesar das diferentes respostas dadas pelas duas turmas, foi
possivel perceber de que ambas consideram importantes elementos que séao
esperados em servicos de exceléncia, o bom atendimento e a eficiéncia em solucionar

problemas.

Grafico 5: Justificativas da questdo 15
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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Grafico 6: Justificativas da questédo 15

82 Periodo
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

5. CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa analisou como os alunos ingressantes e concluintes do
curso de biblioteconomia da Universidade Federal de Sergipe avaliavam a qualidade
do servico de referéncia da Bicen. Diante disso, foi observado que o nivel de satisfagéo
com relacdo a tal servigo depende do tempo de convivéncia com o mesmo, pois foi
percebido que os alunos do 1° periodo desconhecem diversas atividades referentes ao
servico de referéncia, porém 8° periodo tem um amplo conhecimento sobre tais
Servigos.

Cabe ressaltar que os objetivos especificos da pesquisa foram alcancados e foi
possivel identificar o nivel de conhecimento dos alunos acerca do servico de
referéncia. Foi realizada uma andlise em relagao as principais facilidades e dificuldades
de interagao existente entre os alunos e o servigo de referéncia da Bicen e através das
respostas advindas do questionario diagnosticou-se que alguns aspectos, como
qualidade no atendimento, podem aumentar a satisfacdo dos alunos em relacdo ao
servico de referéncia da Bicen.

O trabalho mostrou, no decorrer de suas reflexdes, a importancia do servico de
referéncia para o universo académico e, consequentemente, apresentou em seus
resultados dados que comprovam a necessidade de melhorias deste servi¢co na Bicen.

O servico de referéncia da Bicen necessita ser inovado, visto que alguns setores
pertencentes a biblioteca encontram-se fragilizados, principalmente na parte que se
refere ao atendimento, onde carece de uma maior interatividade com os usuarios.

Algumas respostas no questionario sugeriram que deveria haver um
bibliotecario de referéncia, disponivel em todos os horarios, que poderia fazer uma
grande diferenca.
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Sugere-se, especialmente, uma atividade voltada aos calouros, para que
possam, no inicio de sua vida académica, conhecer os beneficios do servico de
referéncia. J4 os concludentes, ao longo do curso, tornam-se mais exigentes, e, para
tal, € sugerido que haja a realizacao de treinamentos e aprimoramento do atendimento.

Além disso, divulgar os servigos, atividades e produtos oferecidos pela
biblioteca, utilizando canais mais populares, como redes sociais, pode ser uma op¢ao
de melhoria.

Orienta-se também que deve haver outros estudos sobre tal assunto, utilizando
essa pesquisa. Para tanto, os outros cursos também devem ser analisados, uma vez
que o curso de biblioteconomia tem uma caracteristica altamente relevante, ser
bastante proximo a biblioteca, com isso acredita-se que outras areas podem
apresentar certas dificuldades nao apresentadas neste estudo.
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APENDICE — MODELO DE QUESTIONARIO APLICADO

QUESTIONARIO
Avaliacao do servico de referéncia da Bicen/UFS

1. Qual o periodo que vocé esta cursando? *

OBS: Responder apenas alunos que estejam cursando o 1¢ periodo do curso. *
R:

2. Qual o seu nome?

OBS: Néo precisa ser completo.

R:

3. Vocé sabe o que é servico de referéncia?

() Sim

() Nao

4.Quais das cinco linhas de atuacéo do servico de referéncia vocé conhece?
() Servico de referéncia propriamente dito

() Educacéao do usuéario

() Alerta e disseminacéao da informacéo

() Comunicacéo visual/ divulgacao da biblioteca

() Administracéo, supervisédo do setor de referéncia

() Nenhuma

5.Agora que vocé conhece quais séo as cinco linhas como vocé avalia?

() Muito importante

() Pouco importante

6. Na sua opinido a oferta de atividades de servicos oferecidos pelo servico de
referéncia da BICEN é adequada aos usuarios?

() Sim

() Nao

7. Vocé sabe o que € um servigo de referéncia digital?

() Sim

() Nao

8. Para vocé o que falta no servico de referéncia da Bicen?

() Melhor visibilidade dos servigos

() Inovagao, que permita atender melhor o usuario
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() Exceléncia na recepgéao e ajuda de informagao

() Nao tem diferencial

9.Em uma escala de 0 a 10 qual nota vocé atribui ao servico de referéncia da Bicen?
()0a3

(4ab6

()7a10

10. Para vocé qual o diferencial do servico de referéncia da Bicen?

)
)

() Exceléncia no atendimento

() Eficiéncia na estratégia de busca

() Acesso remoto aos recursos informacionais

11. Vocé costuma utilizar dos produtos e servigos que sao oferecidos pela Bicen?

() Sempre

() Nunca

() Raramente

12. No seu entendimento a BICEN oferece um servico de referéncia de boa qualidade?
() Sim

() Nao

13. Vocé acredita que o acervo da Bicen se encontra bem equipado para satisfazer os
alunos do curso de biblioteconomia da UFS? Justifique.

() Sim

() Nao

14. Vocé conhece a politica voltada ao servigco de referéncia da Bicen?

() Sim

() Nao

15. Vocé conhece a politica voltada ao servico de referéncia da Bicen?

() Ela atende as expectativas do usuario

() Ela supera a expectativa do usuario

() Ela ndo atende a expectativa do usuério

16. Se ndo atende onde existem as falhas? Justifique.

() No acervo

() No atendimento

() Pelos produtos e informagdes que sao oferecidos como: recorte dejornais, revistas
de sumarios, boletim bibliogréficos de documentos dentre outras informagdes.

() Outros
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17. Afinal o que é mais importante para vocé no servico de referéncia da Bicen?
Justifique. *

() Agilidade

Bom atendimento

Solugéo do problema

)
)
)
) Outra

(
(
(
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ANEXO A — IMAGENS DA BICEN

Figura 6: Sala de informatica

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)

Figura 7: Acervo geral — primeira parte

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)
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Figura 8: Acervo geral — segunda parte

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)

Figura 9: Documentagao Sergipana

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)



Figura 10: Periédicos

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)
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Figura 11: térreo

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)
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Figura 12: Primeiro andar

Fonte: Acervo da pesquisadora (2017)



