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RESUMO

O presente trabalho tem como objectivo descrever os desafios enfrentados no Processo

de Referéncia na Biblioteca Central Brazdo Mazula (BCE) da Universidade Eduardo Mondlane
(UEM), especificamente: descrever as actividades realizadas no Processo de Referéncia;
identificar os instrumentos utilizados no processo de referéncia e compreender as dificuldades
enfrentadas no Processo de Referéncia na Biblioteca Central Brazao Mazula (BCE) da
Universidade Eduardo Mondlane (UEM). Feito o estudo de caso e a discussdao de relacionando
resultados ao que a literatura nos fornece, consideramos que a BCE serve de referéncia para
outras institui¢des de ensino superior do pais e contribui no ensino e aprendizagem dos
estudantes, pesquisadores € o publico em geral servigos prestados bem como com o uso dos
instrumentos proprios no processo de referéncia que saiu de forma positiva na busca e
recuperagdo de informagdo fisica e digital. Portanto, a BCE enfrenta desafios no sentido de
aprimoramento das actividades de referéncia, assim como os instrumentos utilizados nesse
processo, pois a biblioteca ndo ¢ estdtica, mas sim um organismo em crescimento conforme
deixa claro Ranganathan (1961) na sua quinta lei. Assim como em capacitar os profissionais de
referéncia no melhor uso de suas habilidades técnicas e humanas, pois, o servigo de referéncia ¢
o espelho da biblioteca. Em suma, nossas hipdteses inicialmente levantadas sdo validas, porque,
verificamos que a BCE da UEM, realiza o processo de referéncia de maneira eficaz.

Palavras Chaves: Servicos de Referéncia; Desafios; Bibliotecas Universitarias; BCE.
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ABSTRACT

This paper aims to describe the challenges faced in the Reference Process at the Brazdo Mazula
Central Library (BCE) of Eduardo Mondlane University (UEM), specifically: describe the
activities carried out in the Reference Process; identify the instruments used in the reference
process and understand the difficulties faced in the Process of Reference in the Brazao Mazula
Central Library (BCE) of Eduardo Moniz University Mondlane (UEM). The case study and
discussion of relating results have been completed to what the literature provides us, we consider
that the BCE serves as a reference for other higher education institutions in the country and
contributes to teaching and learning of students, researchers and the general public through
services provided as well as with the use of appropriate instruments in the process reference that
came out positively in the search and retrieval of information physical and digital. Therefore, the
ECB faces challenges in improving its reference activities, as well as the instruments used in this
process, because the library is not static, but rather a growing organism as Ranganathan (1961)
makes clear in his fifth law. As well as empowering the leading professionals in the best use of
their technical and human skills, therefore, the reference service is the mirror of the library. In
short, our hypotheses initially raised are valid, since we found that the ECB of the EMU, carries
out the reference process effectively.

Keywords: Reference Services; Challenges; University Libraries; and ECB.



ABREVIATURAS

UEM - Universidade Eduardo Mondlane

ECA = Escola de comunicagao e artes

SBUEM = Sistema de Bibliotecas da Universidade Eduardo Mondlane
BCE = Biblioteca Central Brazdo Mazula

CI = Ciéncia de Informacgao

SR= Servigo de Referéncia

PR = Processo de Referéncia
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I. INTRODUCAO

O presente trabalho teve como propdsito descrever os desafios enfrentados no Processo de
Referéncia na Biblioteca Central Brazao Mazula (BCE) da Universidade Eduardo Mondlane
(UEM). A informagdo, ao longo da historia, sempre desempenhou um papel vital no

desenvolvimento das sociedades.

Desde os tempos primitivos, o ser humano buscou compreender e acumular conhecimentos
que facilitassem sua sobrevivéncia e interacdo com o ambiente. Ao longo dos séculos, essa
busca incessante por informagdes consolidou a ideia da informagdo como uma ferramenta

poderosa, capaz de impulsionar o desenvolvimento econdmico, social e cientifico das nagdes

(LE COADIC, 1996).

Actualmente, vivenciamos o que se convencionou chamar de sociedade da informagao ¢ do
conhecimento. Essa sociedade caracteriza-se pelo acesso abundante a informacgdes, facilitado
significativamente pelo surgimento e desenvolvimento das Novas Tecnologias de Informagao

e Comunicagdo (NTIC).

Neste contexto, fontes especializadas como livros, periddicos cientificos, bases de dados
eletronicas e portais académicos constituem elementos fundamentais para a disseminagao de
informacdes cientificas e tecnoldgicas, essenciais para o avango do conhecimento humano

(CASTELLS, 1999; TARAPANOFF, 2001).
1.1. Problematizacéo

O servico de referéncia ¢ um elemento vital nas bibliotecas universitarias e compreende trés

grandes atividades: Divulgagao, Orientacao e Auxilio aos Usudrios (GROGAN, 1995).

Grogan (1995, p. 51), define o processo de referéncia como uma actividade humana
complexa, cuja fun¢do principal ¢ mediar o contato entre usudrios € materiais informacionais
disponiveis nas bibliotecas. Este processo demanda competéncias profissionais especificas e
atributos pessoais dos profissionais da informag¢do, como comunicag¢do clara, empatia e
habilidade para lidar com desafios diversos. O caricter ndo linear do processo também
evidencia a necessidade de interagdo constante e adaptabilidade as diferentes demandas dos

uSuarios.



De acordo com Figueiredo (1996, p. 12), os profissionais envolvidos no servico de referéncia
precisam dominar, essencialmente, duas habilidades: técnica e humana. A habilidade técnica
envolve o dominio das ferramentas e técnicas necessarias para a recuperagao eficiente da
informagdo, enquanto a habilidade humana engloba a capacidade de comunicagdo
interpessoal, compreensdo das necessidades e especificidades intelectuais dos usudrios, além

da habilidade para gerenciar diferentes perfis de leitores.

Para Katz (1997), o processo de referéncia envolve trés elementos principais: a seleccdo da
mensagem do usuario, negociacdo da necessidade informacional e a selecdo e renegociagdo

das respostas oferecidas.

Katz (1997) ainda define um modelo de referéncia constituido por seis fases essenciais:
Seleccao da Mensagem, Negociacdo, Selec¢do da Resposta, Renegociacdo, Busca da

Informacao e Desenvolvimento de Estratégias de Busca.

Grogan (2001) propde um processo estruturado em oito passos, enfatizando especialmente a
identificacdo de possiveis barreiras de comunicagdo no processo, tais como problemas
pessoais, fisicos, tecnoldgicos, linguisticos, econdmicos e informacionais. Estes aspectos sao
frequentemente observados nas bibliotecas universitarias, particularmente nas instituigcoes
mocambicanas, onde desafios diversos afectam o funcionamento ideal do servico de

referéncia.

A Biblioteca Central Brazdo Mazula (BCE), objecto deste estudo, integra o Sistema de
Bibliotecas da Universidade Eduardo Mondlane (SIBUEM) e foi inaugurada em 01 de
setembro de 2008. E responséavel por fornecer servigos de informagdo de qualidade para toda
a comunidade universitaria e o Sistema Nacional de Ensino Superior e Investigagdo em
Mocambique, possuindo a fungdo primordial de centralizar os processos de aquisi¢ao,
registro e disseminagcdo do patrimdénio documental da UEM (MANHIQUE; CASARIN,
2017).

Contudo, apesar de sua importancia estratégica, observa-se que a BCE enfrenta desafios

diversos no processo de referéncia, o que fundamenta a questdao norteadora deste estudo:

Quais sdo os desafios enfrentados no Processo de Referéncia na Biblioteca Central Brazdo

Mazula (BCE) da Universidade Eduardo Mondlane (UEM)?



1.2. Hipdtese

Considera-se como hipétese inicial que a Biblioteca Central Brazdo Mazula (BCE)
realiza o Processo de Referéncia de forma eficaz, mas enfrenta desafios que influenciam

diretamente na qualidade e eficiéncia desse processo.

1.3. Objectivos
1.3.1. Geral:

e Analisar os desafios enfrentados no Processo de Referéncia na Biblioteca Central

Brazdo Mazula (BCE) da Universidade Eduardo Mondlane (UEM).
1.3.2. Especificos:

a) Descrever detalhadamente as actividades realizadas no Processo de Referéncia na
Biblioteca Central Brazao Mazula (BCE);

b) Identificar claramente os instrumentos e ferramentas utilizados no processo de
referéncia na Biblioteca Central Brazao Mazula (BCE);

c) Compreender as dificuldades enfrentadas pelos profissionais e usuarios no Processo

de Referéncia na Biblioteca Central Brazao Mazula (BCE).
1.4. Justificativa

Segundo Martins e Ribeiro (1979), o servico de referéncia ocorre desde o primeiro contacto
entre o usuario e o bibliotecario, no qual o profissional atua como mediador facilitando o
acesso a informacao solicitada pelo usuario. Essa interac¢do directa e indispenséavel despertou
o interesse em investigar mais profundamente este processo, especialmente na Biblioteca

Central Brazdo Mazula, devido a sua relevancia académica e social.

A escolha especifica da BCE para este estudo justifica-se ndo apenas pela sua ampla coleccao
e infraestrutura académica, mas também pelo facto de atender uma diversidade de publicos,
incluindo ndo apenas a comunidade interna da UEM, mas também o publico externo em
geral. Considera-se relevante investigar como o processo de referéncia ¢ conduzido em uma

institui¢ao que lida diariamente com uma demanda variada de usuarios, enfrentando desafios



como limitagdes tecnologicas, comunicagdo interpessoal e adequacdo das estratégias de

informacao as reais necessidades dos usuarios.

Por fim, o estudo deste tema reveste-se de grande relevancia, ndo apenas para estudantes e
profissionais da Universidade Eduardo Mondlane, mas para toda a comunidade académica
mogambicana, na medida em que promove uma reflexdo critica e construtiva acerca da

melhoria continua dos servigos de referéncia e das praticas biblioteconémicas no pais.



2. QUANDRO TEORICO E CONCEITURAL

2.1. As bibliotecas e seus significados na sociedade

A biblioteca, instituicdo secular do conhecimento e da memoria, tradicionalmente coleciona,
preserva e dissemina os saberes produzidos pela sociedade. Nas coleccBes de uma biblioteca
¢ preservado “[...] o conjunto dos elementos histdricos que informam os sujeitos sobre seu
passado, e que esses lhe conferem a possibilidade de projectar uma explicagdo para o
presente, de divagar acerca do futuro [...]” (SILVEIRA, 2010, p. 83).

Para iniciar a explanacao sobre os significados das bibliotecas na sociedade, revela-se que a

palavra biblioteca em grego é formada por dois étimos:

biblio-teca. Biblio era 0 nome que os gregos davam a entrecasca de um arbusto, uma
espécie de cipreste, conforme explica Ledo (2000). Antes de significar livro
significava entrecasca, pois dessa entrecasca era fabricado o papiro. O radical
transmite a ideia bésica de colher e recolher, para acolher e escolher. As func¢bes do
livro estdo ligadas aos trés verbos, recolher, acolher e escolher, todos derivados de
colher. O étimo teca refere-se a estabelecer e instituir, no sentido de guardar e cuidar,
de promover e expandir.

A palavra biblioteca, para integrar todos esses sentidos, deve indicar um lugar que seja
instaurador de vitalidade, um lugar que ndo apenas guarde e proteja os documentos, “[...]
mas, sobretudo, que acione todas as suas potencialidades de gerar transformacdes, de induzir
mudangas de estrutura.” (LEAO, 2000, p. 9).

O termo biblioteca também pode designar “[...] o compartimento para um livro, o lugar de
depdsito dos livros, o lugar onde se pdem, depositam, deixam repousar, o lugar onde se

guardam em depoésito ou armazenam os livros[...]” (DERRIDA, 2004, p. 21),

Por outro lado pode nomear o lugar que coloca materiais informacionais de diferentes
formatos ““a disposi¢cdo dos usudrios”, tornando-se “um espacgo de trabalho, de leitura e de

escrita” (DERRIDA, 2004, p. 22).

Pensar a biblioteca e sua colegdo ¢ também pensar na tensdo entre “reunir e dispersar”

(CHARTIER, 1999, p.115), entre inércia e movimento (DERRIDA, 2004).



As bibliotecas, como instituicdo, resultam do: [...] cruzamento paradoxal de um projeto
utopico (fazer coexistir num mesmo espaco todos os vestigios do pensamento humano
confiados a escrita) com as restri¢cbes técnicas, ergonémicas, politicas de conservacdo, de
selecdo, de classificacdo e de comunicacdo dos textos, das imagens e, hoje, dos sons. E
também, e simultaneamente, um designio intelectual, um projeto, um conceito imaterial que
da sentido e profundidade as praticas de leitura, de escrita e de interpretacdo. (JACOB,
200843, p. 10).

Consciente de que o acumulo de conhecimentos permite ao homem reviver outras épocas e
tradicdes, as bibliotecas sdo instrumentos da luta contra a severidade do tempo, uma vez que
possibilitam trazer fragmentos do passado para o presente e, ainda, espelhar a identidade de
uma sociedade ou de uma nagdo (CARVALHO, 2004).

Sendo assim, proporcionam “[...] aos leitores uma visdo de relance, mesmo que secreta ou
distante, das mentes de outros seres humanos, e permite que tenham, por meio das historias

conservadas para seu escrutinio, um certo conhecimento de sua propria condigdo.”

(CARVALHO, 2004, p. 35).

As bibliotecas sdo espacos de memoria, suas coleccGes armazenam a histéria da humanidade
(JACOB, 2008).

Como uma imensa base de dados, a biblioteca presta-se “a descontextualizacio dos
Y

enunciados e dos fragmentos, a sua circulag@o e as suas permutas” (JACOB, 2008, p. 64).

Segundo Nora (1993), as informacgfes que eram memorizadas e transmitidas de pessoa a
pessoa passaram a ser armazenadas, quando inscritas em suportes. Com o desaparecimento da
mem©ria tradicional tende-se a acumular vestigios, testemunhos, documentos, imagens,

discursos, sinais visiveis dos acontecimentos.

As bibliotecas, os arquivos e 0s museus sdao em tese os lugares de memdria. Lugares de
mem©aria surgem do sentimento de que ndo ha mais memoria espontanea, de que é preciso

criar espacos para guarda-la, lugares nos quais a “[...] memoria se refugia e se cristaliza.”
(NORA, 1993, p.9).



A memoria, seja nossa memoria individual ou a memoria colectiva que é a cultura, tem a
dupla funcdo de conservar certos dados e de relegar ao esquecimento as informacgdes que no
momento ndo sdo Uteis. Assim,[...] consiste em renunciar tacitamente a certos vestigios do
passado e, portanto, em filtrar, e por outro lado em colocar outros elementos dessa cultura

numa especie de geladeira, para o futuro.

Os arquivos, as bibliotecas sdo esses frigorificos nos quais armazenamos a memdria a fim de
que o espaco cultural ndo fique abarrotado com toda essa quinquilharia, mas sem isso
renunciar a ela. Poderemos sempre, no futuro, se o coracdo nos ditar, voltar a eles. (ECO,
2010, p. 59-60).

Bibliotecas sdo lugares nos quais se estabelece o equilibrio entre a memoria e o
esquecimento, entre o que deve ser lembrado/guardado e o que deve ser esquecido/descartado
(JACOB, 2008).

Nora (1993) ressalta que os lugares de memdria sao necessarios para permitir reconstituir a

representacdo de um passado colectivo.

Os lugares de memoria surgem justamente para se criar memoria que guarde vestigios,

testemunhos, documentos, imagens, discursos, sinais visiveis do que foi (NORA, 1993).

As bibliotecas como lugares de memdria possibilitam, segundo Silveira (2010, p. 69, grifo do
autor), “[...] reafirmar os saberes e a torna-los moveis, traduziveis, permutaveis, enfim, [...]
dar sentido ao saber e a fazer com que 0 mesmo se torne um instrumento de reafirmacéo da

identidade individual ou colectiva humana.”.

S&o instituicdes que permitem, por meio de suas coleccdes, o acesso as “[...] experiéncias
comuns a toda humanidade, bem como as razdes e os intentos de cada um de seus usuarios
em particular.” (SILVEIRA, 2010, p. 79).

Isto posto, “[...] o lugar de memoria € um lugar duplo; um lugar de excesso, fechado sobre si
mesmo, fechado sobre sua identidade, e recolhido sobre seu nome, mas constantemente

aberto sobre a extensdo de suas significagdes.”(NORA, 1993, p. 27).

Latour (2006) explica que a biblioteca também ndo é uma fortaleza isolada, mas um n6 em

uma vasta rede na qual circulam mateérias que se tornam signos. Além disso:



[...] ndo se ergue como o palacio dos ventos, isolado numa paisagem real,
excessivamente real, que lhe serviria de moldura. Ela curva o espaco e o tempo ao
redor de si, e serve de receptaculo provisorio, de dispatcher, de transformador e de
agulha a fluxos bem concretos que ela movimenta continuamente. (LATOUR, 20086,
p. 21).
A conexdo da biblioteca com o mundo exterior é realizada via registros de informagdo. A
informagdo, segundo Latour (2006, p. 22), “[...] ndo ¢ um signo, ¢ sim uma relagdo
estabelecida entre dois lugares, o primeiro que se torna uma periferia e o segundo, que se
torna um centro [...]”, e entre os dois circula um veiculo que o autor denomina de inscri¢do. E
necessario ligar os signos ao mundo, meditar sobre as relagdes entre as inscricbes e 0s

fendmenos, os signos ndo remetem a si proprios.

A coleccdo de uma biblioteca ndo esta ligada somente entre si pelas citacdes realizadas entre

as obras, esta ligada ao mundo exterior pela captura e registro do conhecimento.

Latour (2006, p. 26) explica que abiblioteca liga-se a outros lugares via conéctica, “[...] cada
dado se liga, por um lado, a seu proprio mundo de fenémenos e, por outro lado, a todos

aqueles com os quais se torna compativel.” (LATOUR, 2006, p. 31).

Nessa visdo, a biblioteca pode ser infinita como a Biblioteca de Babel que se multiplica como
em um jogo de espelhos, “[...] compde-se de um numero indefinido, e talvez infinito, de
galerias hexagonais [...] [e] de qualquer hexagono, avista-se os andares inferiores e

superiores: interminavelmente.”(BORGES, 1999, p. 38).

Entdo, “[...] a biblioteca ¢ tdo imensa que toda reducdo de origem humana resulta
infinitesimal.” (BORGES, 1999, p. 41).

Burke (2012, p. 141), evocando Michel Foucault, que costumava reafirmar que saber € poder,
e 0 conceito de reciclagem (reemprego) do conhecimento de Certeau, argumenta que “[...] as
inovagdes intelectuais, como as tecnoldgicas, sdo em sua maioria adaptagdes criativas de
ideias ou artefactos anteriores, e assim a chamada originalidade é mais relativa do que

absoluta.”.

Dito isso, segundo esse autor, para que se possa “empregar o conhecimento ou agir com base
nele” (BURKE, 2012, p.1 41).



E preciso que existam lugares, tais como as bibliotecas, nos quais esse conhecimento possa
ser recuperado. As ideias expostas acima revelam alguns dos significados e das percepcdes
possiveis sobre as bibliotecas que expfem indicios da importancia dessas instituicdes na

sociedade.

2.2. As bibliotecas na histéria da humanidade e os desafios da p6s-modernidade

As bibliotecas sugiram em decorréncia da escrita e da leitura (MARTINS, 2002; FISCHER,
2006) e foram compostas por diferentes materiais utilizados pelo homem para registrar o
conhecimento: os livros gravados em argila na Mesopotamia, os rolos de papiro em
Alexandria, os pergaminhos em Pérgamo, as ripas de madeira ou bambu na China, as peles de
veado e as fibras de agave utilizadas pelos Astecas na América e os cddices utilizados na era
cristd em Roma (BATTLES, 2003).

No final do segundo milénio a. C., formavam as bibliotecas, materiais tais como: tabuletas de
argila, papiro, placas de madeira, varetas de bambu, seda ou couro, verdadeiros depositos de
informacdo que devido a sua importancia para a administracdo das cidades-estados

concediam poderes as sociedades da regido da Mesopotamia (FISCHER, 2006).

As bibliotecas primitivas de Cnossos, Festos, Micenas, Atenas e outros locais também
cumpriam apenas as exigéncias imediatas de arquivamento. Até o final da Idade Média, as
bibliotecas tinham como fung¢do acumular os registros do conhecimento existentes e, em

muitos casos, visavam atender aos interesses da realeza (MARTINS, 2002).

A biblioteca de Alexandria ¢ um exemplo, “[...] foi um centro de estudos fundado pelos reis
ptolemaicos no fim do século Il a. C. para melhor preservar os ensinamentos de
Aristoteles.”(MANGUEL, 2006, p. 27).

Tinha como objetivo “[...] englobar a totalidade do conhecimento humano [...]” (FISCHER,
2006, p. 54).

A organizacgédo dos rolos de papiro por tema, realizada na biblioteca de Alexandria, inicia a
transformacéo da concepcéo da biblioteca de depdsito de rolos de papiro para a de um centro
de informac6es sistematizadas, na época era considerada o principal centro de aprendizado do
Mediterraneo (FISCHER, 2006).



As tabuletas de argila e as folhas de papiro atenderam as necessidades dos leitores por
milhares de anos, até que 0s gregos orientais, para criar um novo material para a escrita e
para a biblioteca de Pérgamo, aprimoraram uma técnica de estiramento de pele de ovelhas e

cabritos e desenvolveram o pergaminho (FISCHER, 2006).

O codice, paginas escritas em ambos os lados para que fossem viradas, foi criado por Julio
César, ao dobrar uma folha de papiro para enviar as suas tropas no campo de batalha
(FISCHER, 2006).

Na Idade Média, as bibliotecas estavam sob a tutela da Igreja, e 0 acesso aos contetidos dos
pergaminhos e codices era restrito aos que optavam pela formacao na universitas, instituicoes
ligadas a Igreja e precursoras da universidade e das bibliotecas universitarias. Nesse periodo,
as bibliotecas eram uma extensdo das ordens eclesiasticas, destinadas a conservacdo do saber
e entendidas como uma entidade privada (MARTINS, 2002).

A biblioteca mais antiga do cristianismo armazenava varios livros da Biblia, comentarios
biblicos, obras de apologistas gregos e um conjunto de classicos gregos e latinos (FISCHER,
2006).

As bibliotecas monasticas foram os locais nos quais 0 conhecimento permaneceu guardado,
alguns textos eram considerados sagrados e 0 acesso era restrito a poucos (ANZOLIN;
CORREA, 2008).

O inicio do processo de socializacdo, especializacdo, democratizacao e laicizacdo da cultura
contribuiu para as colecc¢des tornarem-se mais acessiveis e, tambem, possibilitou a inclusdo
de obras cientificas e filosoficas, contribuindo para a constituicdo das primeiras colec¢des de
bibliotecas universitarias. As bibliotecas passaram a desempenhar um papel essencial na vida
das comunidades modernas, de modo que ao seu redor circulam os fluxos da existéncia social
(MARTINS, 2002).

As primeiras tentativas de constituicdo de bibliotecas universitarias foram realizadas ao longo
dos séculos XIIl e XIV, conforme Battles (2003), ainda na Idade Média, no século XIV, os

estudiosos tentavam extrair o méximo de significado de um texto.

Nas universidades, os textos copiados por copistas profissionais com credibilidade garantida

eram poucos, devido ao preco (FISCHER, 2006).
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No século XV, a invencdo de Gutemberg, uma prensa para reproducdo em massa de paginas
de papel impressas, possibilitou “a oferta ao publico de coOpias quase infinitas de textos
idénticos”, assim, “[...] transformou uma sociedade cujo acesso ao conhecimento era limitado

em outra cujo acesso era quase ilimitado.” (FISCHER, 2006, p. 196).

Em fun¢do da maior facilidade de acesso aos livros, no século XVII, “[...] as bibliotecas das
universidades e das escolas publicas multiplicaram o nimero de volumes [...]” (FISCHER,
2006, p. 214).

No entanto, até a primeira metade do século XVII, eram valorizados os aspectos religiosos ou
relativos a raridade e luxo das obras em vez do valor do contetudo. Gabriel Naudé, no século
XVII, defendeu a ideia de biblioteca aberta para todos em seu livro Advis pour dresser une
biblioteque ou Conselhos para organizar uma biblioteca, no qual abordou todos os aspectos
da biblioteca e, também, destacou que para iniciar uma biblioteca é preciso ler e consultar
grandes colecionadores de livros.

A biblioteca ideal para Naudé era aquela em que todos os assuntos e pontos de vista estdo
representados. Assim, ela deve fornecer todos os principais autores, antigos e modernos,
obscuros ou conhecidos, religiosos ou seculares, nas melhores edi¢ées. Em especial, deve dar
atencdo aos assuntos polémicos, e nenhum esfor¢o poupado para ter presente na biblioteca 0s

prés e contras desses. A biblioteca deve informar e encantar a todos (NORA, 1993).

Durante o século XVIII, reis, principes, condes e bispos em toda a Europa iniciaram a
construcao de enormes bibliotecas no estilo de mausoléus classicos para abrigar as obras lidas
por eles. Nesse periodo, surgiram as bibliotecas publicas, como a Biblioteca do Museu
Briténico, inaugurada em virtude da aquisicdo de diversas colegBes particulares do
Parlamento. As bibliotecas e cafés iniciaram o costume de alugar livros mediante o
pagamento de uma taxa (FISCHER, 2006).

A partir do século XIX, com a expansdo do volume da producdo editorial, a abordagem
acumulativa e exaustiva em relacdo as colecdes cedeu lugar a necessidade de seleccionar as

obras de relevancia e de qualidade.
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No século XX, o grande volume de producdo editorial, a especializacdo das areas do
conhecimento e 0s grandes investimentos em pesquisa agravaram a situacdo e culminaram
em procedimentos mais avancados para lidar com a complexidade das colegdes em
bibliotecas (MEY, 2004).

A concepcao da biblioteca como instituicdo social também foi destacada por Ranganathan no
século XX. O autor criou As cinco leis da Biblioteconomia e abordou questdes pertinentes a
gestdo das bibliotecas e suas coleccoes e defendeu que a biblioteca deve possibilitar o acesso
universal ao conhecimento (RANGANATHAN, 2009).

As leis propagadas por esse autor indicam a constituicdo de uma biblioteca dindmica que
promove e divulga as coleccOes; oferece acesso ao conhecimento e engloba a variedade de
suportes e formatos em que a informacéo apresenta-se; esta atenta aos interesses dos usuarios
e considera suas preferéncias e habitos de uso da informacdo. Em conformidade, a biblioteca
estard em crescimento, acompanhando as transformacfes tecnoldgicas e as mudancgas nos
registros do conhecimento, analisando as necessidades dos usuarios, buscando a atualizacao
de sua colecdo e novas formas para possibilitar o acesso ao conhecimento como instrumento

para a educacao.

No século XX, as concepcdes indicavam que, para manter as bibliotecas como organismos
vivos e atuantes, deveriam mudar a énfase da acumulacdo do material para acesso ao mesmo,
de forma que o limite para uso das colecdes seria o proprio limite do conhecimento
recuperavel e que as bibliotecas contemplassem todas as fontes de informacdo (Figueiredo,
1996).

Em decorréncia do crescimento exponencial das publica¢des, ocorrida apos a Segunda Guerra
Mundial, h4& um aumento na preocupagdo com o planeamento das colec¢Bes. Assim, a partir
da década de 60, o foco voltou-se ao desenvolvimento de colecGes, com énfase na selecgéo,
buscando desenvolver, selecionar, expurgar e transformar as cole¢cdes em algo atraente, em
resposta as prioridades institucionais e as necessidades e interesses da comunidade usuéaria
(JOHNSON, 2014).
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No século XXI, as bibliotecas, a0 mesmo tempo em que lidam com a diversidade dos
suportes de informacdo disponiveis e diversificam servicos e produtos, também enfrentam
restricbes orcamentarias que limitam o processo de formacdo e desenvolvimento de
colecgdes. Por essas razbes, € imprescindivel optar pela flexibilidade, adaptabilidade,
interdependéncia e cooperacdo (ANZOLIN; CORREA, 2008).

As bibliotecas virtuais e/ou digitais surgem como uma nova configuracdo de bibliotecas
(ANZOLIN; CORREA, 2008).

Implantadas em congruéncia com as transformagfes na sociedade, buscam incorporar 0s
recursos tecnoldgicos as suas actividades e as suas coleccOes, sem deixar de se preocupar
com a reunido, armazenamento, organizacdo e disponibilizacdo da informacéo, para suprir a
busca de informacdes em todas as esferas da sociedade. A preocupagdo com a preservacao de
materiais digitais esta em consonancia com a importancia da preservacdo das colecces, que,
de acordo com a Unesco (ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS PARA A
EDUCACAO, A CIENCIA E A CULTURA, 1999), representam uma parte da heranca

nacional e universal.

As bibliotecas universitarias, diante do crescente volume de fontes de informacdo e sua
diversidade de suportes e formatos, empenham-se para desenvolver ac¢fes para constituir
uma malha rizomatica, conectada a outros pontos que viabilizem o acesso, na qual transite o
estoque de conhecimento necessario ao processo ensino-aprendizagem, a pesquisa e as
actividades de extensdo, sem rejeitar as formas tradicionais consolidadas, visto que é
preparando-se para as mudancas que as bibliotecas demonstram sua perenidade
(CARVALHO, 2004).

Nesta nova era, é fundamental que as bibliotecas universitarias amplifiquem a sua atuacéo,
participem dos processos educacionais, transformem-se em lugares para a aprendizagem,

valorizando a comunicacéo e a troca de informacéo.
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A Unesco, em 1999, ao propor uma politica de mudanca para o ensino superior, enalteceu o
papel da biblioteca, denominando-a de “[...] centro nervoso para a interagao entre aqueles que
providenciam as informagdes e seus usudrios [...]”, ressaltando que arquivos, museus e
bibliotecas “[...] providenciam ndo somente um local fisico, mas também um contexto
intelectual para a guarda, preservagdo e troca de conhecimento.” (ORGANIZACAO DAS
NACOES UNIDAS PARA A EDUCACAO, A CIENCIA E A CULTURA, 1999, p. 73).

Historicamente, as bibliotecas dedicaram-se a formacdo de colecGes, acompanhando a
evolucdo dos registros do conhecimento e as transformacGes pelas quais as sociedades
passaram. Na Antiguidade, elas eram guardids do conhecimento da humanidade; na Idade
Média, transformaram-se em centros de informacdo sistematizada; na ldade Moderna, com a
invencdo da imprensa, 0 acesso ao conhecimento torna-se quase ilimitado e a ideia de

biblioteca aberta a todos foi difundida.

No ambiente da pds-modernidade, as bibliotecas enfrentam novos delineamentos e seus
administradores fazem um esfor¢co para reconhecer que o conhecimento nao existe separado
da elaboracdo humana, é criado por seres humanos em busca de significado, e embalado em
narrativas locais que variam de grupo para grupo. E imprescindivel que as bibliotecas

demonstrem que desempenham um papel crucial na vida da universidade (YODER, 2003).

Ainda, € oportuno fornecer informacéo aos usuarios, mas agora se tornou necessario capacita-
los para encontrar e avaliar as informacgdes armazenadas em seus proprios equipamentos, ja
que a ideia de aprendiz, ao longo da vida, e o uso de tecnologias de informacdo e
comunicacdo tém afetado a biblioteca em relacdo ao acesso & informacdo e ao papel do

bibliotecario quanto aos usuérios e a organizagéo da informagcdo (ROBERTSON, 2013).

Quanto ao futuro das bibliotecas, embora possam parecer instituicbes arcaicas, segundo
Darnton (2010), o passado delas como centros de saber “[...] guarda bons pressagios para seu
futuro [...] [e] sua posicdo central no mundo do saber as torna ideais para mediar os modos
impresso e digital de comunicacdo.”(DARNTON, 2010, p. 16).
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Para as bibliotecas universitarias, o desafio passa pela necessidade de considerar essa
organizacdo e seus processos do ponto de vista multidimensional. Antes de qualquer
parametro, é preciso pontuar que o alinhamento da biblioteca a missdo da universidade é
indiscutivel e que ela possa manter-se como uma instituicdo central na sociedade pos-
moderna é um desafio a ser enfrentado, ao mesmo tempo em que se idealiza que busque
condicdes para ter uma funcao proactiva nos processos de aprendizagem e na formacéao de

pessoas nessa instituicao.
2.3. Bibliotecas universitarias

Silva (2000), enfatiza que a biblioteca universitdria desempenha papel fundamental na
formacao dos estudantes, pois oferece recursos que ampliam os contetudos apresentados pelos
professores, proporcionando-lhes um ambiente propicio a pesquisa e ao aprofundamento dos

seus conhecimentos académicos.

Por outro lado, Pires (2002), afirma que, apesar das fung¢des essenciais das bibliotecas
universitarias permanecerem constantes ao longo do tempo, o advento das tecnologias de
informacdo e comunicagdo alterou significativamente sua actuacdo. De simples proprietaria
de livros e periddicos impressos, a biblioteca tornou-se provedora de acesso a informacgao,

assumindo um papel activo na melhoria do aprendizado estudantil.

Essa visdo moderna se contrapde parcialmente a ideia tradicional exposta por Silva (2000),
que centra mais o papel das bibliotecas na ampliagdo dos conhecimentos ja adquiridos na sala

de aula.

A palavra biblioteca tem origem grega "bibliotheke", que significa depdsito ou colecdo de

livros (CUNHA, 1997).

Contudo, Martins (2002) ressalta que as primeiras bibliotecas tinham caracter privado e

fechado, projetadas para impedir a retirada e disseminacdo das obras.

Tal concepg¢dao limitadora contrasta significativamente com a visdo contemporanea
apresentada por Souza (2005), que propde que as bibliotecas contemporaneas sejam espagos
inclusivos e abertos, contendo colegdes em suportes variados, inclusive digitais, € com acesso

potencialmente universal.
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Battles (2003) complementa essa visdo critica ao indicar que o simples acumulo de obras
muitas vezes favoreceu mais sua destruicdo do que sua preservacao, citando casos
emblematicos como incéndios que destruiram grandes bibliotecas historicas. Essa perspectiva
historica amplia a compreensdo sobre o papel vital das bibliotecas ndo apenas como

depositos, mas como espagos activos na preservacgao cultural e intelectual.

Historicamente, as bibliotecas universitarias surgiram com o advento das universidades, entre
os séculos XIII e XV. Perez-Rioja (1952) destaca que a criacdo das universidades trouxe uma
demanda inédita por livros, levando a abertura das bibliotecas e a criagdo de catalogos para

facilitar o acesso as obras.

Segundo Battles (2003), além da influéncia universitaria, a ascensdo social e cultural de
individuos letrados impulsionou o desenvolvimento das bibliotecas, destacando sua

importancia como simbolo de status.

Entre as principais bibliotecas universitarias histéricas destacam-se as de Oxford e
Cambridge, que surgiram com a expansdo das universidades medievais e representaram

marcos na organizac¢do e disseminacdo do conhecimento (MARTINS, 2002).

As bibliotecas da Antiguidade, como Ninive, Pérgamo, Alexandria, Grécia e Roma,
desempenharam papéis diversos na conservacao e na organizagdo do conhecimento. Destaca-

se a Biblioteca de Ninive por ser pioneira na catalogagdo sistematica (SOUZA, 2005).

J4 a Biblioteca de Pérgamo ¢ reconhecida por ter inventado o pergaminho, o que lhe garantiu
um lugar especial na historia, apesar de seu desaparecimento precoce devido a eventos

politicos e militares (RIBEIRO, 2003; BATTLES, 2003).

A Biblioteca de Alexandria ¢ mencionada frequentemente como exemplo de exceléncia no
papel cultural e intelectual, tendo sido a mais renomada da Antiguidade, apesar dos repetidos

incéndios que a destruiram.

Mey (2004) e Battles (2003) concordam que seu legado ultrapassa o acervo fisico,

representando um ideal duradouro de busca do conhecimento.

Bibliotecas da Idade Média, como as monacais e bizantinas, cumpriram um papel crucial ao

preservar e transmitir conhecimento em tempos sombrios. As monacais caracterizaram-se
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pela copia e preservacao de textos religiosos e cldssicos antigos, contribuindo decisivamente

para a continuidade cultural europeia (MARTINS, 2002; BATTLES, 2003).

Diante de um cenario de transformacdes na sociedade, as tecnologias de informagdo e
comunicag¢do operam como forcas propulsoras que modelam as Discente. Falar da biblioteca
universitaria ¢ também falar um pouco do contexto no qual ela estd inserida enquanto
subsistema dessa organizagdo social maior denominada universidade. E, pelo menos, citar as
mudangas que indirectamente a afectam como consequéncia da acc¢do directa sobre a
universidade, em que a indefinicdo dos objectivos desta pode desencadear o desvio do rumo

a ser seguido pela biblioteca.

A universidade, em geral, teve como missao inicial cultivar e transmitir o saber humano
acumulado. Acompanhando, entretanto, a evolug¢ao historica da sociedade, amparada pela
revolucdo tecnoldgica, ela redefiniu o seu objectivo anterior procurando, além de transmitir
o conhecimento que ja existia, investir na produ¢do do conhecimento que ainda ndo existe,
bem como prestar servigos a comunidade através das actividades de extensdo universitaria e
cultural; missao esta que, por sua vez, fica mais complexa, devido a expansdao do proprio
ensino superior pressionado pelo aparecimento de novas disciplinas e pela

interdisciplinaridade (Moraes, 1998).

Do mesmo modo, a responsabilidade das bibliotecas universitarias, enquanto subsistemas
criados para possibilitar o exercicio pleno das actividades de ensino, pesquisa e extensao,
também se amplia para atender a uma clientela mais diversificada e especializada, de acordo
com as necessidades da sociedade e do individuo. Assim, a biblioteca universitaria ¢
focalizada como um sistema de comunicacdo do conhecimento no qual os registros sao
adquiridos, representados e organizados com a finalidade de torna-lo acessivel aos usuarios;
um sistema organico de actividades que envolvem a producao e registros de conhecimentos,
recursos materiais € humanos necessarios para servir de suporte as funcdes bésicas em
institui¢des de nivel superior.

De acordo com Klaes (1991), ela é criada “... para atender a universidade [...] [com] a
fung¢@o de prover infra-estrutura bibliografica, documentaria e informacional para
apoiar as actividades da universidade e atender as necessidades informacionais dos
usuarios, membros da comunidade académica”.
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Nesse sentido, tanto a biblioteca quanto a universidade, sdo fenomenos sociais (MIRANDA,
1978). Isto ¢, sdo sistemas abertos de producdo e transmissdo de conhecimento para atender
as demandas sociais, sobretudo em universidades publicas - como ¢ o caso das de referéncia
empirica - cujo mérito, entretanto, ndo se deve restringir a gratuidade do ensino superior,
mas deve incluir, também, o uso publico do conhecimento ali produzido.

De acordo com Milczewski (1967), sobre o aspecto, “... [as bibliotecas universitarias] nao
sdo instituicdes independentes, visto que reflectem a filosofia educacional, o nivel
econdémico, as normas académicas, a organizacao administrativa, a distribuicdo geografica e
as necessidades das universidades das quais formam parte” (MILCZEWSKI, 1967 apud
MACEDO, 1980, p.27).

As nuances desses reflexos podem, por exemplo, ser destacadas a partir das situacdes
vivenciadas pelas universidades nos paises de referéncia empirica, seja no Brasil, com a
reforma universitaria de 1968 e durante a vigéncia do Regime Militar (1964-1985); na
Africa do Sul, com o regime do Apartheid (1948 — 1989); ¢ em Mogambique, durante o
periodo do chamado socialismo real, caracterizado pela tentativa de implementagdo do
regime marxista-leninista, entre 1975-1986, liderada pela Frente de Libertagdo de

Mocambique (FRELIMO, 1964).

Citando, por ora, apenas o0 caso mogambicano, vale destacar que, neste periodo, € no
auge da vigéncia do Partido-Estado, a Universidade Eduardo Mondlane (UEM) teve
encerrada, por exemplo, a Faculdade de Direito, em 1983, sendo reaberta apenas
cinco anos depois, com os ensaios para implantagdo do Estado de Direito. Ainda
sobre este contexto mais amplo, vale também referir que, coincidentemente, em
periodos relativamente curtos, esses paises passaram por transformagdes profundas
que inauguram uma nova fase nas suas historias; transformagdes essas que incluem,
desde a reforma constitucional, a reforma politica, econdémica e educacional.

Assim sendo, um novo panorama sobre as universidades convoca-as a se posicionarem da
melhor maneira frente as transformacdes. Tal posicionamento, entretanto, mais do que reagir
a eventos (estes ou quaisquer outros) requer que a universidade seja capaz de buscar a sua
autonomia, em que, numa situagdo de implicita hegemonia do mercado (RIBEIRO, 2003),

seja capaz de propor a sua propria agenda.

Para isso, ela tera de ter as suas bases na sociedade € ndo no mercado. Nesse sentido,
Ribeiro (2003) — para quem a sociedade contempla, além do mercado, os movimentos
sociais enquanto atores sociais, isto €, o publico - destaca que na “vida actual”,
lamentavelmente, [...] o mercado, se ndo chega a dominar por completo o publico,
pelo menos controla a maior parte de seu acesso ao que as ciéncias humanas
produzem. Sera preciso, entdo, pensar como emancipar desse controle econdmico o
acesso aos saberes que mais ajudam a formar a cidadania (RIBEIRO, 2003, p. 104).
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Ou seja, o mercado faz com que o tipo de pesquisa € a sua apropriagdo social “se faca
ou ao sabor do que deseja a midia22 ou, mais geralmente, de maneira quase
diletante”. Por isso, ¢ preciso considerar que a sociedade ndo se resume ao mercado
(MORAES, 1998; RIBEIRO, 2003, p. 3).

Para isso, a universidade (assim como a biblioteca) terd de inovar. Isso, neste caso e em
poucas palavras, significa estar ciente da dimensdao publica da sociedade. Isto ¢, a
universidade, muito mais do que formadora de profissdes, deve estar concentrada nos
aspectos essenciais do saber, deixando, para o mercado, os detalhes, as indiferencas, uma

vez que estas mudam com bastante frequéncia.

Ou seja, ela ndo deve cuidar da dimensdo profissional (o que ndo representa,
necessariamente, uma especialidade) as custas da formacgdo cientifica e cultural dos

individuos e nem deve investir no conhecimento técnico mais do que no saber intelectual.

A respeito, Moraes (1998) realga ainda que, “... nesse caso, resulta evidente que devemos
evitar certas armadilhas, como a tentativa de imaginar cursos cujos programas e métodos
tenham a perspectiva de profissionalizacdo estrita, hiperespecializada, mas precoce,

apressada, profissionalizagdo que se revelaria frustrada e frustrante...” (MORAES, 1998,

s/p).

Em outros termos, isso significa que a universidade - embora pressionada pelos “novos
mundos produtivos”, cujas “virtudes” estdo relacionadas, entre outras, com a capacidade
para compreender processos produtivos complexos e desempenhar diferentes papéis na vida
produtiva e social, adaptando-se rapidamente diante de novas geracdes de ferramentas e
maquinas e das novas situagdes sociais — ndo deveria investir na formagdo especializada e
imediatamente aplicada a expensas do saber basico e mais geral, visto que, como defende
Moraes (1998), tendo como base os argumentos de Wolff (1993, p. 23):

“O conhecimento especifico e o treino especializado dificilmente podem gerar o
conhecimento analitico e versatil que possa dar conta de situacdes diferentes e
novas”. Para o autor, [...] um profissional, um pesquisador ou estudioso nao precisa
ter um doutorado "em cada uma das disciplinas das quais faz uso, nem mesmo em
uma s6 delas".

Por outro lado, quando planejamos um ensino de graduacdo, tudo indica que, por exemplo,
um curso em teoria econémica e suas logicas, os diferentes modelos analiticos utilizados

para compreender esses fendmenos, digamos, seria mais importante para preparar o
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estudante para uma vida socialmente relevante, do que um curso especifico, ainda que rico e

profundo (MORAES, 1998).

Nesse sentido Ribeiro (2003) destaca, com pertinacia, que o papel social das universidades,
em particular nos paises em desenvolvimento, estd intimamente ligado a reducdo da

injustica e do débito social que as circunscrevem.

De forma concomitante, Wolft (1993), ressalta que “... a justi¢a social, bem como a histdria,
exige que a universidade sirva a sociedade na qual ela se insere [...] Nao ¢ so tradicional e
justo que a universidade sirva a sociedade; ¢ também extremamente 1til que ela o faca”

(WOLFF, 1993 apud MORAES, 1998).

A injusti¢a, no caso, ndo estd limitada a falta do acesso as universidades, mas ao fato do
conhecimento ali produzido beneficiar muito poucas pessoas, especialmente nestes paises;
sublinham os autores. Sobre a questdo, tanto Moraes quanto Ribeiro alertam, também, para
a importancia de se distinguir claramente aquilo que se pode aceitar e aquilo que ndo se
deve admitir na universidade, em que atender necessidades ndo ¢é, necessariamente, o

mesmo que atender demanda efectiva.
2.4. Contextualizacao dos servicos de referéncia

O Servigo de Referéncia representa a ligacao entre o leitor e o texto ou documento a ser lido,
onde o que importa ¢ a informac¢ao, independente do seu suporte. Trata-se do servigo que faz
o intermédio entre o acervo e o usudrio e desta forma tem por base a 4* Lei de Ranganathan
que aponta para a necessidade de economizar o tempo de quem procura por determinada
informacao. Porém, o servigo de referéncia pode englobar e adaptar as Cinco Leis de

Ranganathan (2009), da seguinte forma:

a) na primeira lei o autor enfatiza que os livros sdo para serem usados e que este
representa um caminho para se chegar a um determinado fim. Assim, o servigo de
referéncia pode apropriar-se de tal lei, pois para que o usudrio carente de informagdo
possa obté-la a fim de chegar a uma resposta a seus anseios necessita de livros ou
materiais do género para a consulta;

b) em sua segunda lei Ranganathan diz que: “Todo leitor tem seu livro” e que ¢

extremamente necessario que o bibliotecario conhega seu leitor e que o acervo seja
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pertinente as necessidades destes usudrios. Neste sentido, o cabe ao bibliotecério de
referéncia assumir uma postura proactiva e verificar o perfil dos usuarios que buscam
pelos servigos de sua biblioteca, identificando, além de seus anseios suas
particularidades;

C) a terceira lei refere-se ao fato de que cada livro tem seu leitor, o que implica a
identificacao de um leitor adequado a determinado livro através de métodos diversos.
Neste ponto, cabe ao setor de referéncia a divulgagdo do acervo junto aos usuarios
para que, desta forma, o livro certo possa chegar ao leitor certo conduzindo assim a
informagao certa para o usuario certo;

d) a quarta lei visa poupar o tempo do leitor. Neste contexto, o servi¢o de referéncia
desempenha um papel fundamental no cumprimento de tal lei, uma vez que, poupar o
tempo do leitor implica determinar estratégias e servigos especificos para que o tempo
entre a solicitagdo do usudrio ao sistema e a sua resposta seja minimo; €) a quinta e
ultima lei considera a biblioteca como sendo um organismo em crescimento e desta

forma pode sofrer mudangas em seu acervo e em sua estrutura.

Desta forma, o servico de referéncia deve atuar com uma visdo ampla e focada no
crescimento € em novas formas de trabalho com auxilio da tecnologia, preservando o fisico

e implementando um servigo virtual para melhor atendimento de seus usuarios.

Observa-se que mesmo tendo sido enunciadas em 1931, as Leis de Ranganathan mantém-se
atuais nos dias de hoje e que sua relagdo com o servigo de referéncia ¢ bastante estreita

podendo ser aplicadas nos servicos prestados pelo sector de referéncia.

O servigo de referéncia em sua origem estava vinculado ao departamento de referéncia, cujo
objectivo voltava-se ao auxilio dos leitores quanto ao uso dos documentos existentes em seu
acervo, possibilitando que o pesquisador tivesse acesso a tudo aquilo o que necessitasse,

para o bem desenvolvimento de sua pesquisa.

A partir do final dos anos 60 e inicio dos anos 70 este servico adquire uma dimensdo maior e
a designagdo de servico de referéncia. Esta nova nomenclatura traz consigo um conceito

mais amplo, que € exposto por Ribeiro (2003, p. 56), da seguinte forma:
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“[ ... ] torna claro o carater de servico fim da biblioteca, local onde ocorre a
mediacdo entre a necessidade informacional dos usuérios e a informagdo, mediacdo
essa concretizada a partir de todo um trabalho técnico desenvolvido por todos os
setores da biblioteca”. Assim sendo, o servigo de referéncia torna-se um importante
elo entre a informacao e o usuério.

De acordo com Grogan (1995) o primeiro artigo a empregar a expressao “servigo de
referéncia” foi publicado em 1891 e foi lido numa conferéncia por William B. Child, sucessor
de Melvil Dewey como bibliotecario do Columbia College (Columbia University), porém

mesmo antes de receber tal nomenclatura ja existia dentro das unidades de informagé&o.

Como é o caso das bibliotecas universitéarias, onde o servi¢co foi identificado na década de
trinta do século passado, a partir do momento em que se passou a formar colecdes separadas

por temas especificos para melhor servir os usuarios.

Porém, ao se comparar a histéria das bibliotecas e do servico de referéncia, percebesse que
este ganhou notoriedade mais recentemente, uma vez que as bibliotecas tém sua origem em
tempos relativamente antigos enquanto o servico de referéncia € apresentado, de maneira

concreta, apenas no final do século XIX.
2.5. Processo de referéncia nas bibliotecas

O servico de referéncia nas bibliotecas visa essencialmente satisfazer as necessidades

informacionais dos usuarios através de processos estruturados.

Para Ranganathan (1961, p. 53), o servico de referéncia caracteriza-se pela interagdo directa e
pessoal entre o usuario e o bibliotecario, sendo um processo dindmico de comunica¢do que

busca atender as demandas especificas de informacao.

Grogan (1995), detalha esse processo ao enfatizar a necessidade de mediacdo efectiva entre
usuarios e recursos informacionais, destacando as habilidades técnicas e humanas requeridas

do bibliotecario.

Essa perspectiva ¢ complementada por Figueiredo (1996), que define a habilidade técnica
como o dominio das ferramentas para recuperagao da informagdo, e a habilidade humana
como a capacidade interpessoal essencial para o entendimento das necessidades especificas

dos usuarios.
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O processo de referéncia é central nas bibliotecas, pois visa atender as necessidades
informacionais dos usuarios de maneira eficiente e personalizada. Diversos estudiosos

contribuiram para a compreensao e aprimoramento desse servigo.

Ranganathan (1961), define o servigo de referéncia como o processo de estabelecer contato
entre o leitor e seus documentos de maneira pessoal. Ele enfatiza a importancia da interacao

directa entre bibliotecario e usudrio para a satisfacdo das necessidades informacionais.

Grogan (1995), complementa essa visdo ao destacar que o processo de referéncia envolve a
mediacdo entre usudrios e materiais de informacdo, requerendo dos profissionais
competéncias técnicas e atributos pessoais especificos. Sua contribuicdo reside na

identificacdo das habilidades necessarias para uma mediagao eficaz.

Figueiredo (1996), aprofunda essa discussdo ao categorizar as habilidades requeridas dos
profissionais de referéncia em técnicas e humanas. A habilidade técnica refere-se ao uso de
conhecimentos, métodos e técnicas para recuperar a informacdo, enquanto a habilidade

humana envolve a capacidade de lidar com pessoas de diferentes niveis intelectuais.

Katz (1997), propde que o processo de referéncia consiste em trés elementos principais: o
usudrio, o bibliotecdrio e a informacgdo. Essa abordagem destaca a dindmica entre esses

componentes € a importancia de cada um no sucesso do servico de referéncia.

Katz (1997) apresenta um modelo detalhado de referéncia composto por fases sequenciais:
selecgdo da mensagem, negociacao, seleccdo da resposta, renegociagdo, busca da informagdo

e desenvolvimento de estratégias.
Embora concorde com Grogan (1995), quanto a complexidade do processo,

Katz (1997), adiciona uma dimensdo pratica mais estruturada que facilita o entendimento das

etapas envolvidas no servigo de referéncia.

Essas diferentes perspectivas enriquecem o entendimento do tema ao mostrarem como
habilidades técnicas, humanas e estratégias estruturadas sdo igualmente importantes para a

eficacia do servico de referéncia.
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2.6. Servicos de referéncia nas bibliotecas universitarias

Os servigos ligados a informagao em bibliotecas sdo bastante heterogéneos em virtude do tipo
de unidade de informacdo, conforme sua estrutura administrativa, seus objetivos, sua
infraestrutura ¢ de acordo com o comportamento de seu usuario. O publico atendido pela
biblioteca universitaria, ndo se restringe ao pesquisador, ao professor, ao aluno da graduagao,

ele abrange qualquer cidadao que necessite de seus servigos.

E esta a diferenca que permite que uma biblioteca, possa também exercer a sua
responsabilidade social. Além disso, sendo a universidade uma grande aliada de
pesquisadores, a sua biblioteca tem o dever criar oportunidades para que estes possam

adquirir conhecimento da maneira mais eficaz possivel.

Em uma biblioteca universitdria como uma organizacdo provedora de servigos, podem-se
identificar dois tipos de servigos prestados, um de nivel basico como ¢ o caso do empréstimo
domiciliar e outro que de certa forma agrega um valor a eles e que correspondem aos servigos

de disseminacdo seletiva da informacao, levantamento bibliografico entre outros.

O sector de referéncia de uma biblioteca universitaria ¢ onde o usuario busca por respostas as
suas duvidas informacionais. Para dar retorno e atender as necessidades de seus usudrios tal
setor desenvolve diversas atividades como atendimento ao usudrio, auxilio a pesquisa, auxilio
na normalizagdo de trabalhos académicos, atualizagdo e desenvolvimento de tutoriais,
proporciona treinamentos visando tornar os usuarios mais aptos para a realizagdo de

pesquisas académicas e cientificas.

Os treinamentos sdo oferecidos para que o usudrio tenha maior autonomia para encontrar a
informagdo desejada, visando que faca um uso mais efetivo dos recursos disponibilizados
pela biblioteca e dessa forma os usudrios sejam aptos nos procedimentos formais das

pesquisas cientificas.

Porém, como argumenta Ribeiro (2003), para que os usuarios sejam competentes no uso da
informagdo ¢ preciso que estejam “preparados para aplicar habilidades informacionais e de
uso da biblioteca ao longo de sua vida. Ou seja, uma pessoa competente em informagao

domina as habilidades necessarias para desenvolver o processo de pesquisa”.
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Assim, fica claro o papel, de certa forma, educativo do bibliotecario que deve exercer sua
competéncia informacional, dominando o conhecimento referente a seu campo de atuacao e

tendo a0 menos uma nog¢ao das areas do conhecimento utilizadas por seus usuarios.
2.7. Actividades do processo de referéncia

Segundo Savolainen (2007), as actividades dos bibliotecarios de referéncia envolvem
informar, formar, orientar e aconselhar usuarios, acgdes que configuram praticas
informacionais diversas, influenciadas por factores sociais e culturais (ROCHA; SIRIHAL

DUARTE; PAULA, 2017).

Para Aratjo (2007), a pratica informacional é um processo social onde os individuos
constroem significados sobre a informagdo em seus contextos quotidianos, ampliando o

entendimento das actividades realizadas pelos bibliotecarios.

As actividades no processo de referéncia sao diversas e visam atender de forma completa as

demandas dos usudarios. Estudos recentes tem ampliado a compreensdo dessas praticas.

Savolainen (2007), introduz o conceito de praticas informacionais como um guarda-chuva
que engloba diversos discursos relacionados a busca, uso e compartilhamento da informagao.
Ele enfatiza que essas praticas sdo influenciadas por questdes culturais e contextuais,

deslocando o foco das ag¢des individuais para as colectivas.

Araujo (2007), complementa essa visdao ao afirmar que o conceito de pratica informacional
advém da etnometodologia, onde os individuos constroem suas proprias definicdes sobre o
que ¢ informacao e suas necessidades nesse ambito. Ele destaca que o processo de busca e
uso da informagdo deve ser visto de uma perspectiva integrativa, considerando o cotidiano, as

experiéncias e o meio onde os individuos convivem.

Rocha, Sirihal Duarte e Paula (2017), reforcam essa perspectiva ao afirmar que pesquisas em
praticas informacionais sdo influenciadas por questdes culturais e pelo contexto no qual
ocorrem. Eles destacam que o foco deve ser deslocado das ac¢des e habilidades individuais

para as praticas colectivas situadas em contexto, especialmente no ambiente de trabalho.

Essas abordagens enfatizam que o processo de referéncia transcende acgodes técnicas isoladas,

integrando praticas sociais que influenciam directamente o sucesso dos servigos oferecidos.
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2.8. Directrizes da ALA para o servi¢o de referéncia

A American Library Association através de departamento especifico denominado Reference
and user Services Association (RUSA), ¢ responsavel pela coordenacao dos trabalhos de
desenvolvimento ¢ actualizagao das directrizes relativas ao servico de referéncia, através dele
foi desenvolvido um conjunto de directrizes que abordam aspectos essenciais relativos a

planificagdo e funcionamento de um servigo actual e de qualidade.

As Diretrizes Bdasicas para o Servico de Referéncia emitidas pela American Library
Association (ALA) em 1979, sob o titulo de A commitment to information services:
developmental guidelines, levam em conta as inovacdes pelas quais o servigo de

referéncia passava bem como o surgimento de novas tecnologias, contribuindo assim
para atualizagdo do servigo em seu todo.

Em 1990 o Comité responsavel por estabelecer normas e orientagdes a respeito do servigo de
referéncia revisou as Directrizes para Servicos de Informagdo, sendo estas revistas e

aprovadas em 2000 pelo Conselho de Administragao.

A American Library Association (2004), define o Servico de Referéncia como sendo:
“Assisténcia pessoal prestada pelo bibliotecario ao leitor que procura informagao", para tanto

suas directrizes estabelecem que a biblioteca deva, dentre outras atribuicdes:

a) desenvolver servigos de acordo com os objectivos da instituigdo ou comunidade a que
serve;

b) fornecer aos usuarios respostas completas, precisas as consultas de informacao,
independentemente da complexidade das consultas;

c) fornecer informagdes, mesmo que nao tenha sido explicitamente solicitado;

d) tornar disponivel diferentes formatos apropriados para ajudar os usuarios a identificar
os itens na colegdo relevantes para seus interesses e necessidades;

e) fornecer instrugdes sobre o uso eficaz de seus recursos;

f) divulgar ativamente o escopo, natureza e disponibilidade dos servigos de informagao
que oferece;

g) avaliar as necessidades de informacdo de sua comunidade ¢ criar produtos de
informagdo para atender a essas necessidades ndo atendidas por materiais existentes;

h) buscar agregar valor as informagdes;
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1) participar em consorcios e redes para obter acesso a fontes de informagdo e servigos
que nao podem oferecer por conta propria;

j) usar ou fornecer acesso aos sistemas de informagdo fora da biblioteca, quando esses
sistemas atendem as necessidades de informacao de forma mais eficaz e eficiente do

que os recursos internos pode.

Moraes (1998), sintetizam as directrizes estabelecidas e comentam que: “no servigo de
referéncia recaem ainda fungOes de maximizar o uso dos recursos informacionais da
biblioteca, por meio de uma interagdo substancial, entre diferentes grupos de usudrios, em

varios niveis”.

Visando a utilizacdo das novas tecnologias para atender a necessidades de usuarios que nao se
encontram presentes fisicamente nas bibliotecas, foram criadas em 2004 as Directrizes para
Implementacdo e Manutengdo de Servicos de Referéncia Virtual (Guidelines for
Implementing and Maintaining Virtual Reference Services) pela da Reference and user
Services Association (RUSA), que aprovou através de seu comité o documento sendo

revisado posteriormente em 2010.

De acordo com a RUSA / ALA (2004, p. 9), o Servigco de Referéncia Virtual constitui-se da

seguinte forma:

Referéncia Virtual ¢ um servigo de referéncia iniciado eletronicamente, frequentemente em
tempo real, onde os usudrios utilizam computadores ou outras tecnologias da internet para se

comunicarem com a equipe de bibliotecarios sem estar fisicamente presente.

Conforme ilustra ALA (2010), o servico prestado virtualmente pelas bibliotecas deve se guiar

nos seguintes principios:

e A biblioteca deve definir a populagdo de usuarios e divulgar esta politica no website e
em outros ambientes onde os usudrios possam ter acesso a essa informagao.

e As questdes técnicas de autenticagdo do usuario ou de login do servidor deve ser
tratado como eles se aplicam a diversos grupos dentro da populagdo de usuérios.

e Se houver pessoas excluidas deste servico pela politica institucional, a aplicacao deve
ser uniforme.]...]

e nivel de servigo a ser prestado deve ser definido especificado, para que a equipe € os
usuarios possam entender a missdo do servico. Nivel de servigo inclui os tipos de
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perguntas que o servico ird responder (talvez mais facil de definir o que o servigo nao

ird responder), bem como a populacao de usuarios que o servigo vai servir.

e Directrizes devem ser estabelecidos para determinar quais consultas estdo fora dos

parametros de servico, e como responder a estes casos.

e Antes de o servico comegar, deve ser decidido se a entrega do documento sera

incluido e se os usuarios serdo cobrados pela entrega dos documentos.

e Parametros de prazos devem ser determinados e comunicados aos clientes e
funcionarios. Para referéncia virtual sincrona, o horario de disponibilidade deve ser
indicado; para referéncia virtual assincrona, a medida que as questdes estiverem

chegando astas serdo respondidas.

e Link interno e externo ao servigo de referéncia virtual deve ser criados para chamar a

atencdo de usuarios potenciais e para comunicar claramente a natureza do servigo.

Desta forma, as diretrizes presentes neste documento estabelecem padrées visando facilitar o
planejamento e a implantacdo de SRV que podem ser aplicadas a todo tipo de biblioteca e

adaptadas de acordo com a realidade das mesmas.

Além disso, preocupa-se com a questdo da privacidade dos usuarios e com aspectos legais e
visa de certa forma padronizar o modo de prestacdo de servi¢os tanto em meio presencial

quanto virtual.
2.9. Instrumentos utilizados no processo de referéncia

O servico de referéncia é uma funcdo essencial em bibliotecas, visando fornecer
informacdes precisas e relevantes aos usudrios para atender as suas necessidades
informacionais. Para cumprir esse objectivo, as bibliotecas utilizam uma variedade de
instrumentos que facilitam o acesso, a organizagao € a recuperacao da informagao. A seguir,
destacam-se alguns dos principais instrumentos utilizados no processo de referéncia nas

bibliotecas.

Catalogos e indices sdo ferramentas fundamentais que permitem aos usudrios localizar
materiais dentro da colecdo da biblioteca. Eles servem como instrumentos que conduzem a
informacao desejada, embora ndo a fornegam diretamente. Esses recursos podem ser fisicos

28



ou digitais e sdo organizados de maneira a facilitar a busca por autor, titulo, assunto ou outro

critério relevante.

Para organizar suas colec¢des de forma sistemdtica, as bibliotecas adotam sistemas de
classificagdo como a Classificacdo Decimal de Dewey (CDD) e a Classificagdo Decimal
Universal (CDU). Esses sistemas atribuem cddigos numéricos aos materiais com base em
seus assuntos, permitindo uma disposi¢ao logica nas estantes e facilitando a localizag¢ao pelos
usuarios. A CDD, desenvolvida por Melvil Dewey em 1876, ¢ amplamente utilizada em
bibliotecas publicas e escolares, enquanto a CDU, criada por Paul Otlet e Henri La Fontaine,

¢ mais comum em bibliotecas especializadas.

Vocabulérios controlados e tesauros sdo conjuntos de termos padronizados utilizados na
indexa¢do ¢ recuperagdo da informagdo. Eles garantem consisténcia na descricdo dos
contetidos e auxiliam na precisdo das buscas realizadas pelos usuarios. Ao utilizar termos
consistentes, evita-se a dispersdao da informagao ¢ melhora-se a eficiéncia na recuperacao de

documentos relevantes.

O Formato MARC (Machine-Readable Cataloging) ¢ um padrdo para a representacdo e
comunicacdo de dados bibliograficos em formato legivel por méquina. Ele permite que
diferentes sistemas de bibliotecas compartilhem e processem registros bibliograficos de

maneira eficiente, facilitando a cataloga¢do e a recuperagdo da informagao.

Protocolos como 0 Z239.50 sao utilizados para a busca e recuperacao de informacdes em bases
de dados bibliograficas através de redes TCP/IP. Esse protocolo permite que sistemas de
diferentes bibliotecas se comuniquem e compartilhem informagdes, ampliando o acesso dos

usudrios a recursos além da colecgdo local.

Com o advento da Web 2.0, bibliotecas passaram a incorporar ferramentas como YouTube,

wikis e redes sociais (por exemplo, Facebook e LinkedIn) em seus servicos de referéncia.

Essas plataformas permitem uma interaccdo mais dindmica com os usudrios, oferecendo

tutoriais, guias e canais de comunicacao directa para sanar diividas e disseminar informagdes.

Sucuma (2012), menciona que ferramentas tecnoldgicas modernas facilitam o processo de
referéncia, destacando bases de dados, redes sociais (como Facebook e WhatsApp) e sites de

internet como essenciais na atualidade. As bases de dados garantem acesso organizado e
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eficiente as informagdes, enquanto redes sociais ampliam as possibilidades de comunicacao
direta e imediata com os usudrios. Sites de internet, por sua vez, funcionam como plataformas

acessiveis para disseminar informagdes € servigos.

Esses instrumentos modernos diversificam e fortalecem a capacidade das bibliotecas de
atender as demandas contemporaneas dos usuarios, reflectindo o avanco tecnoldgico que

redefiniu significativamente o papel das bibliotecas universitarias.

Ferramentas como o JabRef auxiliam usuarios e bibliotecarios na organizagdo ¢ gestdo de
referéncias bibliograficas. Elas permitem a importagdo, exportacdo e formatagao de citagoes,

facilitando o processo de pesquisa e escrita académica.

Com a digitalizagdo dos acervos e a disponibilizacdo de catdlogos online, as bibliotecas
oferecem servigos de referéncia virtual que permitem aos usudrios acessar informagdes e
receber orientagdo remotamente. Esses servicos incluem atendimento por e-mail, chat e
outros meios eletronicos, ampliando o alcance da biblioteca e facilitando o acesso a

informacao.

A integragdo desses instrumentos no processo de referéncia € essencial para que as bibliotecas
cumpram sua missdo de facilitar o acesso a informagdo. Ao combinar ferramentas
tradicionais e tecnologicas, as bibliotecas conseguem atender as demandas dos usuarios de

maneira eficiente e eficaz, adaptando-se as mudangas e desafios da sociedade da informacao.

Em sintese, o referencial tedrico apresentado, integrando diversas perspectivas historicas e
praticas, fundamenta a andlise critica proposta por esta pesquisa, proporcionando um
entendimento abrangente e atualizado sobre o processo de referéncia nas bibliotecas

universitarias.
2.10. O Bibliotecéario de referéncia e o atendimento de referéncia

Grogan (1995), em sua obra “A Pratica do Servico de Referéncia” compara o exercicio do
servico de referéncia como sendo uma arte, que so através da pratica pode ser aperfei¢oada,

sendo esta, a maneira mais satisfatoria que existe para aprendé-la com primazia.

Paralela a pratica, precisam ser desenvolvidas, também, habilidades interpessoais. Para que

haja um bom funcionamento do setor de referéncia este necessita estar em harmonia como os
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demais setores da biblioteca e o profissional responsavel pela referéncia deve ter um bom

entrosamento com os demais profissionais.

Da mesma forma para um bom trabalho e atendimento de referéncia, ¢ de suma importancia
que o profissional deva ter conhecimento acerca da institui¢ao a que esteja vinculado, bem
como da comunidade de usuarios a que atenda e também uma boa noc¢ao de conhecimentos
gerais. Tal conhecimento requer também a abrangéncia de ferramentas relativas as novas
tecnologias, pois sua utilizagdo em unidades de informacgdo tem sido crescente e esta traz

consigo novas habilidades para sua utilizagao.

Os usuarios podem recorrer ao servico motivados por uma pesquisa simples, cuja resposta
pode ser imediatamente esclarecida, como a procura por um dado que pode ser respondido
com o auxilio de uma obra de referéncia, como um dicionario ou enciclopédia, por exemplo.
Martins e Ribeiro (1979, p. 163), comentam que ha de se ter cuidado com esse tipo de

questionamento, pois segundo a autora:

“Pedir ao consulente que volte amanha, ou mais tarde, para receber a resposta ¢ demonstrar
ndo saber utilizar o material existente [. . . |” ainda de acordo com a autora tal atitude pode
também sinalizar uma possivel falta de obras de referéncia pertinentes ao uso ou inadequagao

das existentes.

H4 ainda consultas relativas a materiais especificos e assuntos que exigem uma procura maior
por respostas, tais questdes podem envolver consulta a mais de um material de pesquisa e até

mesmo a instituigdes especializadas.

Foskett (apud Martins e Ribeiro 1979, p. 7) langa uma critica que serve como alerta quanto ao

perfil do bibliotecario que trabalha no setor de referéncia:

Quantos de nds ao formular uma questdo a um bibliotecério de referéncia (ou funcionério de
informacao) presenciou o espetaculo humilhante de um colega de profissao atrapalhado com
seus catalogos e livros de referéncia porque, ndo sabendo nosso assunto, € nao tendo nenhum
conhecimento da rotina para guia-lo, ndo consegue extrair das profundezas de sua ignorancia

a menor ideia e por onde comegar a busca.

O profissional necessita ter em mente que o atendimento de referéncia ¢ uma actividade que
trabalha com a questdo humana, que deve atender ao anseio de compreender e conhecer mais

sobre determinado assunto. Uma vez que cada usudrio tem uma necessidade diferente que
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carece ser atendida, desta forma o bibliotecdrio precisa ter a consciéncia de que ele ¢ um

prestador de servico, que ajuda o usudrio a encontrar a informagao de que precisa

O papel exercido pelo bibliotecario de referéncia como intermediario, que encaminha as
pessoas para a informagao de que necessitam, deve agregar agora, na era da inclusdo digital,
novos meios ¢ métodos para conduzi-la a seu publico, possibilitando uma maior eficacia no
atendimento. Se em épocas passadas a finalidade principal do servigo de referéncia, se
concentrava apenas em oferecer uma resposta pertinente a pergunta feita pelos usudrios, na
actualidade houve um acréscimo a esta tarefa, havendo a igual preocupacdo em preparar o
usudrio para que ele mesmo possa realizar suas pesquisas, com certa independéncia e

liberdade no uso dos recursos e servicos.

Essa ideia ¢ corroborada por Figueiredo (1996), que menciona a preocupagdo com o estimulo
que deve ser dado ao usuario, para que este, através de treinamento seja capaz de pesquisar

com maior autonomia.

As actividades voltadas a qualificagdo profissional também sdo essenciais para um melhor
processo de atendimento e relagdo com o publico, respeitando sua diversidade e sua
trajectoria no decorrer de sua busca informacional. Com presteza no atendimento e a
desvinculagdao negativa da imagem do profissional da area, conforme aponta Grogan (p. 9,

1995)

“infelizmente muitos usudrios foram levados a acreditar que, numa cole¢do
adequadamente organizada eles mesmos encontrariam sem ajuda as respostas que
buscavam... .

Esta expde muito bem a visdo do usudrio quanto ao bibliotecario, deixando evidente a
necessidade especializagdo por parte do profissional, ou uma remodelagem na promocgao de
tal servigo. tal imagem negativa podera ser trabalhada com treinamento e palestras que

enfoquem a inter-relagdo do profissional e do usudrio da informacao.

A Relagdo entre usuario e Bibliotecario de Referéncia ¢ uma relacdo de troca, logo, as
técnicas utilizadas para desempenhar as fungdes que competem a esse profissional estdo
diretamente ligadas as necessidades que existem entre os usudrios do servi¢o. O servico de
referéncia ¢ fundamental para que haja sucesso no desempenho da instituigdo como um todo.
O usudrio precisa que esse servigo seja de facil acesso e que ele seja capaz de reduzir o tempo

gasto na busca da informagdo que ele procura, seja com o auxilio direto e presencial do
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bibliotecario, através de um treinamento previamente realizado ou da ajuda “virtual” na sua

procura.
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3. METODOLOGIA
3.1. Quanto aos objectivos: Pesquisa Descritiva

A pesquisa foi classificada como descritiva, sendo realizada na Universidade Eduardo

Mondlane (UEM).

De acordo com Gil (2008), as pesquisas descritivas tém como finalidade principal a descri¢ao
das caracteristicas de determinada populacao ou fendmeno, ou o estabelecimento de relagdes
entre variaveis. Uma caracteristica significativa desse tipo de pesquisa ¢ a utilizagdo de

técnicas padronizadas de colecta de dados.
3.2. Quanto a abordagem do problema: Pesquisa Qualitativa
A pesquisa configurou-se com uma abordagem qualitativa.

Conforme explicam Rodriguez, Gil e Garcia (1999), a pesquisa qualitativa estuda a realidade
em seu contexto natural, tal como ocorre, tentando dar sentido ou interpretar os fendmenos de

acordo com os significados que tém para as pessoas envolvidas.
3.3. Quanto a escolha do objecto de estudo: Estudo de Caso
Foi realizado um estudo de dois casos.

Segundo Gil (2008), o estudo de caso ¢ caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo dos
fatos objeto de investigacdo, permitindo um amplo e detalhado conhecimento da realidade e

dos fenomenos pesquisados.
3.4. Quanto a técnica de colecta de dados: Pesquisa Bibliografica e Documental

A pesquisa foi de carater bibliografico e documental. A pesquisa bibliografica constitui a
primeira etapa do estudo, na qual se realiza o levantamento, a selecdo e analise de materiais
bibliograficos sobre o tema proposto para melhor compreensdo e apropriacdo de conceitos e

teorias referentes ao mesmo.

Segundo Gil (2008), a pesquisa bibliografica ¢ desenvolvida a partir de material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos, € ¢ importante para o levantamento
de informagdes basicas sobre os aspectos direta e indiretamente ligados a nossa tematica. A

principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no facto de fornecer ao investigador um
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instrumental analitico para qualquer outro tipo de pesquisa, mas também pode esgotar-se em

si mesma.

A pesquisa documental ¢ semelhante a pesquisa bibliografica, diferenciando-se pela natureza
das fontes: enquanto a bibliografica utiliza contribui¢des de diversos autores, a documental
vale-se de materiais que ndo receberam ainda um tratamento analitico, podendo ser

reelaborados de acordo com os objectivos da pesquisa.
Foi aplicado um questionario com perguntas abertas e fechadas aos gestores de informagao.

De acordo com Cervo e Bervian (2002), o questiondrio refere-se a um meio de obter
respostas as questdes por uma féormula que o proprio informante preenche, podendo conter

perguntas abertas e/ou fechadas.

Além disso, utilizou-se a técnica de entrevista ndo estruturada, de modo a construir um

roteiro de entrevista direccionado aos profissionais de informagao actuantes na biblioteca.

A pesquisa recorreu a uma amostra ndo probabilistica, baseada na acessibilidade e por
conveniéncia. Este tipo de amostragem ¢ menos rigoroso e destituido de qualquer rigor
estatistico. O pesquisador selecciona os elementos a que tem acesso, admitindo que estes

possam representar o universo.

Os dados foram analisados e confrontados com os marcos teoricos inicialmente levantados,

permitindo uma compreensao mais aprofundada do objecto de estudo.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS DO ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresenta uma analise detalhada das actividades realizadas no servigo de
referéncia da Biblioteca Central Brazao Mazula (BCE) da Universidade Eduardo Mondlane

(UEM).

Além disso, discute os instrumentos utilizados e os desafios enfrentados nesse processo,

relacionando-os com a literatura existente para uma melhor compreensao.

4.1. Caracterizacdo da Biblioteca Central Brazdo Mazula da Universidade Eduardo
Mondlane (UEM)

A Universidade Eduardo Mondlane (UEM), fundada em 21 de agosto de 1962 pelo Decreto-
Lei n°® 44.530, ¢ uma instituicdo de ensino superior dedicada a formagao de profissionais em
diversas areas do conhecimento. Entre seus diversos departamentos, destaca-se a Biblioteca

Central Brazao Mazula (BCE), inaugurada em setembro de 2008, que integra o Sistema de

Bibliotecas da UEM (SIBUEM), composto por 16 bibliotecas setoriais, incluindo a BCE.

Localizada no campus principal da UEM em Maputo, a BCE tem como missdo prover
infraestrutura fisica, bibliografica e tecnoldgica para atender as necessidades de informacao

dos usuarios e membros da comunidade universitaria da UEM.

A BCE ¢ uma unidade interna da Direcao de Servicos de Documentagdo (DSD), responsavel
pela centralizacdo do processo de aquisi¢do e registro do patrimdnio documental da UEM.
Sua missdo € prover infraestrutura fisica, bibliografica e tecnoldgica para atender as

necessidades de informacao dos usuarios e membros da comunidade universitaria da UEM.

A BCE faz parte do Sistema de Bibliotecas da UEM (SIBUEM), que inclui 16 bibliotecas
setoriais, e foi inaugurada em setembro de 2008, com o objetivo de disseminar informagdo a
comunidade universitaria, especialmente para as faculdades localizadas no Campus

Universitario Principal.
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Figura 1. Biblioteca Central Brazio Mazula (BCE)

Fonte: A autora, adaptado com base nos dados da pesquisa (2025)

O publico-alvo da BCE inclui estudantes, docentes, pesquisadores e funcionarios da UEM e
de outras instituicdes de ensino superior e de pesquisa de Mogambique, bem como o publico
em geral. Localizada no campus principal da UEM, em Maputo, a BCE oferece os seguintes

Servigos:

e Atendimento aos usuarios;

e Consulta presencial;

e Empréstimo domiciliar de material bibliografico;

e Empréstimo entre bibliotecas;

e Treinamentos formais e informais (individuais ou em grupos);
e Acesso a internet;

e Visitas orientadas.

O publico-alvo da BCE inclui estudantes, docentes, pesquisadores e funciondrios da UEM,
bem como de outras institui¢des de ensino superior € de pesquisa em Mogambique, além do
publico em geral. A biblioteca funciona de segunda a sdbado, com horarios especificos: de
segunda a sexta-feira, das O8h as 22h; aos sabados, das 08h as 14h; e permanece fechada aos

domingos e feriados.

A BCE serve de referéncia para outras institui¢des de ensino superior do pais e contribui para

a capacitacao de profissionais bibliotecarios de outras instituicdes de ensino superior € de
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pesquisa em Mogambique. A biblioteca estd organizada em departamentos, reparticdes e
se¢oes, contando com um total de 53 funcionarios, a maioria formada na area de
Biblioteconomia ¢ Documentagdo. O horario de funcionamento ¢ de segunda a sexta-feira,
das 08h00 as 22h00, e aos sabados, das 08h00 as 14h00, estando encerrada aos domingos e

feriados.
4.2. Perfil dos Profissionais do Servico de Referéncia na BCE

O servico de referéncia da BCE ¢é composto por profissionais com formagdo em
Biblioteconomia e Documentacdo. Conforme dados coletados, o perfil de um dos

profissionais € o seguinte:

Sexo: Feminino

e Faixa etaria: 44 anos

e Habilitagoes literarias: Licenciatura

e Categoria profissional: Profissional de Informagao
e Tempo de servico: 24 anos

e Forma de ingresso: Concurso

Este perfil evidencia a experiéncia e a qualificagdo dos profissionais que atuam no servico de

referéncia da BCE.

4.3. Actividades Realizadas no Processo de Referéncia na BCE

As actividades realizadas no processo de referéncia na BCE incluem:
e Orientacio ao usuario: Auxilio na busca e recuperagao das informagdes desejadas.
e Pesquisa: Instrugdo aos usuarios sobre o uso das bases de dados da biblioteca.

e Comunicacio de referéncia: Interacao entre o usuario e o profissional de referéncia

para compreender as necessidades informacionais do usudrio.

e Empréstimo: Cadastro de novos usudrios mediante apresentacdo de documento de
identificacdo, permitindo o empréstimo de uma obra por um prazo de trés dias para

devolucao.
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Essas actividades estdo alinhadas as praticas recomendadas internacionalmente para servigos

de referéncia em bibliotecas universitarias.

Segundo Ranganathan (1961), o servico de referéncia ¢ o processo de estabelecer contato
entre o leitor e seus documentos de maneira pessoal, ocorrendo a interacdo sincrona do

bibliotecario com os usuarios da biblioteca.
4.4. Instrumentos Utilizados no Processo de Referéncia na BCE

A BCE utiliza diversos instrumentos para facilitar o processo de referéncia, tais como:

e Base de dados ABC: Utilizada para busca e empréstimo de materiais.

e Revistas fisicas e eletronicas: Disponiveis para consulta pelos usudrios.
Repositorio:

e Fisico: Contendo teses e dissertagdes.

e Eletronico: Incluindo monografias, teses e dissertagoes.

A utilizacdo de tecnologias modernas, como o catdlogo eletronico, facilita a rapida
recuperagdo de informacgdes pelos usudrios. O repositorio eletronico permite o acesso remoto
a producdes académicas da UEM, como monografias, teses e dissertacdes, eliminando a
necessidade de presenga fisica na biblioteca. Entretanto, ha necessidade de aprimoramento

continuo desses sistemas para garantir sua eficiéncia.

Além disso, a integracdo de redes sociais, como WhatsApp e Facebook, no processo de
referéncia tem sido considerada uma tendéncia atual que a BCE pode adotar para melhorar a

comunicacao e o atendimento aos usuarios.

O uso de tecnologias modernas, como catalogos eletronicos e repositorios digitais, facilita a
rapida recuperagdo de informagdes pelos usudrios. O catalogo eletronico permite que o
usuario identifique o material de seu interesse e sua localizagdo fisica na biblioteca,

agilizando o processo de recuperagao.

O repositorio eletronico possibilita o acesso remoto a monografias, teses e dissertacdes

produzidas na UEM, permitindo consultas a qualquer hora e de qualquer lugar. Entretanto, ¢
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importante destacar que a BCE ainda enfrenta desafios para aprimorar o funcionamento

desses instrumentos.

Além disso, a utilizagdo de redes sociais, como WhatsApp e Facebook, tem sido apontada
como uma tendéncia atual no processo de referéncia, conforme destacado por Sucuma

(2012), e poderia ser considerada pela BCE para melhorar a comunicagdo com 0s usuarios.

Figura 2. Base de dados de busca de material e Revistas fisicas
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Fonte: A autora, adaptado com base nos dados da pesquisa (2025)

Figura 3. Base de dados ABC de Empréstimo

Fonte: A autora, adaptado com base nos dados da pesquisa (2025)
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4.5. Dificuldades Enfrentadas no Processo de Referéncia na BCE

Os profissionais de referéncia da BCE enfrentam algumas dificuldades no desempenho de suas

fungdes, tais como:

v

Falta de familiaridade dos usudrios com as bases de dados: Muitos estudantes
ingressam no ensino superior sem conhecimento prévio sobre o uso de bases de dados,
exigindo que os profissionais de informacao fornecam instrugdes detalhadas sobre como
utilizé-las.

Informacdes incompletas fornecidas pelos docentes: Quando os docentes fornecem
apenas o assunto de uma obra, os estudantes podem ter dificuldades em acessar o material
especifico, exigindo que o profissional de referéncia dedique esfor¢o adicional para
identificar e localizar o material adequado.

Auséncia de determinadas obras na instituicdo: Quando a BCE nao possui uma obra
especifica, o profissional de referéncia deve orientar o usuario a procurar a obra em outras
instituicdes, garantindo que o usudrio ndo saia insatisfeito.

Essas dificuldades ressaltam a importancia de os profissionais de referéncia possuirem
habilidades técnicas e humanas para atender as necessidades dos usuarios.

Conforme destaca Figueiredo (1996), um verdadeiro profissional de referéncia deve
possuir habilidades técnicas e humanas e ser capaz de utilizdlas no dia a dia, pois nem
todos que chegam a biblioteca sabem o que realmente querem; no entanto, o profissional
deve ser capaz de satisfazer as necessidades dos seus usuarios.

A adogao de TICs tem ampliado as possibilidades do SR, permitindo a oferta de servicos
de referéncia virtual e aumentando a satisfagdo dos usudrios. A auséncia de politicas bem
definidas para o desenvolvimento do SR nas bibliotecas universitdrias pode levar a
praticas inconsistentes e a falta de padronizacao nos servigos oferecidos. A transicao para
ambientes digitais apresenta desafios, como a necessidade de adaptar servigos tradicionais
para plataformas online e garantir que os usudrios tenham acesso e habilidades para

utilizar esses novos formatos.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES
5.1. Conclusoes

As bibliotecas tém desempenhado um papel fundamental na preservagdo e disseminagdo do
conhecimento humano ao longo da histéria. Desde a Antiguidade, a necessidade de registrar
conhecimentos e informagdes levou a criacdo de bibliotecas, que evoluiram de instituigdes
fechadas e particulares para espagos mais acessiveis e publicos, especialmente apds o
Renascimento. Essa evolugdo estd intimamente ligada ao desenvolvimento do conhecimento

humano.

Este estudo teve como objetivo descrever os desafios enfrentados no processo de referéncia na
Biblioteca Central Brazio Mazula (BCE) da Universidade Eduardo Mondlane (UEM),
especificamente: descrever as atividades realizadas no processo de referéncia; identificar os

instrumentos utilizados; e compreender as dificuldades enfrentadas.

A analise dos dados e a discussdo dos resultados, em consonancia com a literatura existente,
permitem concluir que a BCE serve de referéncia para outras instituicdes de ensino superior no
pais e contribui significativamente para o ensino e aprendizagem de estudantes, pesquisadores e
do publico em geral. Isso se da por meio dos servigos prestados e do uso de instrumentos
adequados no processo de referéncia, que facilitam a busca e recuperagdo de informagdes

fisicas e digitais.

O Servico de Referéncia (SR) em bibliotecas universitarias desempenha um papel fundamental
na mediagdo entre os usudrios € a informagdo, garantindo que as necessidades informacionais

da comunidade académica sejam atendidas de maneira eficaz e eficiente.

A seguir, sdo apresentadas as conclusdes derivadas de estudos recentes e recomendagdes para

aprimorar esses servigos.
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Observa-se uma transformagdo no SR, com uma énfase crescente no processo educativo. Isso
implica capacitar e treinar os usuarios para utilizarem recursos e fontes informacionais de forma

autdbnoma, promovendo a competéncia informacional.

A qualidade do SR estd diretamente relacionada as competéncias dos bibliotecarios de
referéncia. Estudos indicam que lacunas nessas competéncias podem afetar negativamente a

qualidade dos servigos prestados.
5.2. Recomendagdes

1. Desenvolvimento Continuo de Competéncias: E essencial investir na formagdo
continua dos bibliotecarios de referéncia, focando em habilidades tecnologicas,
pedagbgicas e de comunicagdo para atender as demandas emergentes dos usuarios.

2. Implementacao de Politicas de Servico de Referéncia: As bibliotecas devem
desenvolver e implementar politicas claras para o SR, estabelecendo diretrizes e padroes
que assegurem a qualidade e a consisténcia dos servigos prestados.

3. Adocao de Tecnologias Inovadoras: Integrar ferramentas da Web 2.0, como chats ao
vivo, FAQs interativas e tutoriais online, pode enriquecer o SR, tornando-o mais
acessivel e alinhado as expectativas dos usudrios modernos.

4. Foco na Educacao do Usuario: Desenvolver programas de alfabetizagdo informacional
que capacitem os usuarios a identificar, acessar e avaliar informacdes de maneira critica
¢ fundamental para o sucesso académico e profissional.

5. Avaliacio e Melhoria Continua: Estabelecer mecanismos de feedback e avaliagdo
regular dos servigos de referéncia permite identificar dreas de melhoria e adaptar os
servigos as necessidades em constante mudanga dos usuarios.

6. Colaboracio e Compartilhamento de Boas Praticas: Promover a colaboragdo entre
bibliotecas universitarias para compartilhar experiéncias, desafios e solu¢des pode levar

ao aprimoramento coletivo dos servigos de referéncia.
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7. Desenvolvimento de Colecdes Relevantes: Alinhar o desenvolvimento das colegdes as
necessidades especificas da comunidade académica garante que os recursos disponiveis
sejam pertinentes e de alta qualidade.

8. Promocao de Servicos de Referéncia: Divulgar ativamente os servigos de referéncia
disponiveis aumenta a visibilidade e o uso desses servicos, garantindo que mais usuarios
se beneficiem das ofertas da biblioteca.

9. Adaptacio as Mudancas Tecnoldégicas: Manter-se atualizado com as inovagoes
tecnoldgicas e adaptar os servigcos de referéncia conforme necessdrio assegura que a
biblioteca permanega relevante e eficaz no atendimento as necessidades dos usuarios.

10. Engajamento com a Comunidade Académica: Estabelecer parcerias com docentes e
departamentos académicos para entender melhor as necessidades informacionais e
integrar os servigos de referéncia ao curriculo pode aumentar a eficacia e o impacto

desses servigos.

Ao implementar essas recomendacdes, as bibliotecas universitdrias podem aprimorar
significativamente seus servigos de referéncia, garantindo que atendam de maneira eficaz as
necessidades informacionais de suas comunidades académicas e contribuam para o avango do

conhecimento e da educagdo superior.
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ANexos



Anexo 1. Instrumentos de Coleta de Dados

ROTEIRO DE ENTREYV ISTA PARA OS PROFISSIONAIS DA

BIBLIOTECA CENTRAL BRAZAO MAZULA DA UNIVERSIDADE EDUARDO
MONDLANE

Tema de Pesquisa: Desafio do processo de referéncia nas
Bibliotecas Universitarias em Mocambique: O caso da

Biblioteca Central da Universidade Eduardo Mondlane (BCE)

I. Identificaciao Opcoes
1. Sexo Feminino Masculino
2. Faixaetaria 25-35 35-50 ouacima

dos 50

3. HabilitagOesliterarias | Nivel médio

LicenciaturaMestradodoutorado

4. Indique a sua categoria
profissional.

II. Actuacio profissional, competéncia, habilidades e atitudes

5. Tempo de servigo na

Institui¢do (anos)

6. Forma de Ingresso

7. Qual ¢é o seu grau de
envolvimento no
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processo de

Referencia

8.Quais sdo os desafios
enfrentados nos
processos de

Referencia na vossa
Instituicao?

9.Se a resposta for sim,
Quais sao as técnicas
usadas para ultrapassa
as Barreiras?

10.Se a resposta for nao,
de que forma a
Auséncia das

Estratégias que

influenciam

no
processo do
Referencia?

11.Quais sdo as actividades realizadas no processo da referencia?

12.Quais sdo os instrumentos utilizados no processo de referencia?
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