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9h as 10h15 Servico de Referéncia e Informacao

Paula Carina de Araujo

10h30 as 12h Estratégias de Busca

Janete Saldanha Bach Estevao

13h30 as 15h Gerenciador Bibliografico: Mendeley
Sergio Vidal

15h as 16h30 Gerenciador Bibliografico: EndNote

Denis Uezu
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Servico de Referéncia e Informacao



HISTORICO
CONCEITO



Conferéncia da American Library Association (1876)

Bibliotecario de Referéncia — Melvil Dewey (1888)

Samuel Sweet Green — auxilio aos leitores em
relacao ao uso da colecao.

Funcao educativa da biblioteca

Emancipacao do Profissional da Informacao
(SANTOS; MACHADO, 2014, p. 6)



Historico e Conceito

Respostas imediatas a uma consulta. (FIGUEIREDO,
1992).

“Maximizar o uso dos recursos informacionais da
biblioteca, por meio de interacao substancial, entre

diferentes grupos de usuarios, em varios niveis”.
(MACEDO; MODESTO, 1999, p.43)

“Os bibliotecarios de referéncia on-line estao se
especializando no uso das tecnologias de das obras

de referéncia existentes na rede”. (MARDERO ARELLANO,
2001, p.9)
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O que é o Servico de Referéncia e Informacao?



[...] compreende todas as atividades voltadas,
direta e indiretamente, a prestacao de servicos ao
usuario. Inclui a divulgacao de informacdes gerais
sobre a biblioteca [...] assim como as especificas
voltadas para um segmento especifico. Promove o
uso dos sistemas e de seus recursos e, para isso
desenvolve atividades de treinamento pessoal de
clientes na utilizacao do acervo, catalogos, bases e
O acesso as Dbibliotecas virtuais. (MACIEL;
MENDONCA; HUGUENIN, 2000, p. 33 apud
MENDONCA, 2006, p. 230).




Grogan (2001, p. 29) diz que “a substancia do
servico de referéncia é a informacao e nao
determinado artefato fisico.” Ou seja, “o
objetivo do SRI é dar assisténcia aos usuarios na
busca das informacdes, independente do
suporte em que ela se encontra e nao se atendo
a uma colecao especifica de materiais”.

(PEREIRA, 2012, p. 4)



Provisao de Provisao de Provisao de auxilio _
i - . Servicos de alerta
documento Informacoes bibliografico

- Questoes simples
- Questoes de

- Circulacao
- Consulta local

- Empréstimo entre
bibliotecas

- Comutacao

-Fornecimento de
copias

- Entrega de
material

- Preparacao de
traducoes

referéncia
complexas

-Servico de

referéncia para
outras fontes

- Acesso a base de

dados

.Localizacao de «Informais: murais
material -Formais: boletim

-\.f’erifi::a(;&::r de - Disseminacio
referencia seletiva da

-Levantamento informacao
bibliografico

(FIGUEIREDO, 1992, p. 115-119)



Orientacao ao " Poemrtoe
,C_ Auxiliar editonal
usuario

- Provisao de guias - Preparacao de
.Cursos de obras individuais
orientacao - Atribuicao de ISBN
. Cursos de e ISSN
instrucao - Editoracao
bibliografica cientifica
-Promocao de -Adequacao aos
Servicos critérios dos
. Atendimento indexadores

personalizado para
esclarecimento de
duvidas

(FIGUEIREDO, 1992, p. 115-119)




Conceito

Problema HRBEHO el A resposta
busca

Necessidade Estratégia de

2 A solucao
de Informacao busca ¢

Questao

Questao inicial .
negociada

(GROGRAN, 1995)



The City Library
Salt Lake City
Utah, United States




Usuarios






By

Biblioteca de SP: um espaco de inclusao
https://www.youtube.com/watch?v=ePEBZex50TA



https://www.youtube.com/watch?v=2PDynYbAA7g
https://www.youtube.com/watch?v=ePEBZex5OTA
https://www.youtube.com/watch?v=ePEBZex5OTA
https://www.youtube.com/watch?v=ePEBZex5OTA

Tipos de usuarios

Usuario
real

e Efetivamente, fazem uso da biblioteca
e dos seus recursos

Usua’rlo e Reunem as caracteristicas para o0s
guais o sistema foi desenvolvido,
porém, por diversas razdes nao fazem

pOte NC | d I uso de seus recursos.




Tipos de usuarios

Usuario e Tém algum tipo de
: vinculo com a instituicao.
Interno

Usuario e Pessoas ligadas sem
vinculo com a instituicao.
externo




Atendimento ao usuario

A biblioteca existe para os usuarios;
Mostrar-se disponivel para atendé-lo;
Manter a calma, mesmo que o usuario esteja nervoso;

Nao deixar que problemas pessoais influenciem o
atendimento;

Nao permitir que o usuario saia da biblioteca sem
nenhuma resposta.

FUJIMOTO, 2012
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Clientes sao diferentes - Waldez Ludwig

http://www.youtube.com/watch?v=y inPuwXxfs



http://www.youtube.com/watch?v=y_inPuwXxfs
http://www.youtube.com/watch?v=y_inPuwXxfs




Servicos



“O servico é qualquer ato ou
desempenho que uma parte possa
oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel e nao resulte
na propriedade de nada. Sua producao
pode ou nao estar vinculada a um
produto fisico. (KOTLER, 1998, p. 412)




Satisfacao
do cliente

Qualidade




Caracteristicas

mm Intangibilidade —‘
mm Producao e consumo simultaneos —‘
mm Participacao do cliente —‘

Intangivel Que nao é tangivel. 2 Em que n3o se pode
tocar. 3 Que nao se pode apalpar. 4 Incapaz de ser definido
ou determinado com certeza ou precisao.




f

Prestacao .
de
servico

Interagcao |




Comutacao Bibliografica

Orientacao para o uso de bases de dados
Capacitacoes

Pesquisa Bibliografica

Acao Cultural

Auxilio a normalizacao

Disseminacao Seletiva da Informacao

Digitalizacao .
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Tecnologias de Informacao e Comunicacao

Novos suportes de informacao
Bibliotecario como educador
Inclusao social
Educacao a distancia
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A next generation digital book

http://www.ted.com/talks/mike matas



http://www.ted.com/talks/mike_matas
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http://www.videosdodia.com/cordas-animacao-emocionante-
baseada-na-historia-real-do-filho-do-autor/
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Educacao de Usuarios

“A Educacao de Usuario é uma das fungoes de
destaque da moderna biblioteca universitaria.
Quer seja a forma de educacao, direta ou
indireta, formal ou informal, cuidados especiais
devem ser dados a cada caso, tendo em vista
nivel e propositos dos usuarios” (BELLUZZO, 1989
apud CORREA; CRISTIANINI, 2008).



Desenvolver a
Competéncia
Informacional

Educacao de

Usuario




Competéncia Informacional

[...]“série de habilidades e conhecimentos que
nos permitem encontrar, avaliar e usar a
informacao de que precisamos, assim como
filtrar a informacao de que nao necessitamos”.
(EISENBERG, 2008, p.40, traducao nossa).



Competéncia Informacional

Bem e Alves (2013) defendem que a habilidade
de selecionar fontes € mais importante do que
ter acesso a conteudos excessivos, tendo em
vista a explosao da informacao vivida na era da
informacao e do conhecimento.



Competéncia Informacional

Como
normalizar um
documento

Como utilizar
fontes de
informacao

Tornar o usuario
independente
na biblioteca

Como realizar
pesquisa






Equipe do SRI



Bibliotecarios

Responsavel pelo SRI

Deve conhecer todos os produtos e servicos
Capacitacdes da equipe e dos usuarios
Entrevista de Referéncia

Levantamento bibliografico

Orientacdes em geral

Estratégias de busca



Deve conhecer todos os produtos e servicos
Realiza o atendimento inicial
Capacitacoes (conhecimento especifico)

Auxilio na localizacao de material
Presta informacodes gerais sobre a biblioteca



QUALIDADE DO PROFISSIONAL DE REFERENCIA

-Saber ouvir, ter prazer em se comunicar, mostrar-se
Qualidades intelectuais e disponivel;
comportamentais -Mostrar curiosidade, criatividade, iniciativa, abertura de
espirito, discricdo e adaptabilidade.

- Preocupacdo com a ordem e o espirito metddico;

- Capacidade de se expressar oralmente e por escrito;
-Sentido da precisao e espirito de sintese;

- capacidade de entender sob todos os aspectos um
problema que |he seja exposto;

- Capacidade de traduzir o problema em funcao do
sistema de informacdo utilizado. Para isso, precisa ter
conhecimento do usuario e dos instrumentos de trabalho.

Competéncias técnicas

- Sentido de antecipacao;
-Espirito Critico;

Guia de competéncias e -Espirito de decisao;
aptiddes dos profissionais -Espirito de equipe;
europeus de informacao -Sentido de organizacao;
-Perseverancga;
-Rigor.

QUADRO 1 — QUALIDADES DO PROFISSIONAL DE REFERENCIA
FONTE: Accart (2012, p.80-81)



Comprometimento
Atencao
Empatia :
P Responsabilidade

Disponibilidade  Cortesia

Proatividade Avido por mudancas

Disponibilidade para Presteza
aprender



APRENDIZAGEM
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Aprendizagem é uma atividade produtiva
https://www.youtube.com/watch?v=V99TjPLRnVU



https://www.youtube.com/watch?v=V99TjPLRnVU

Estudo de Usuario



“Conjunto de estudos que trata de analisar
gualitativa e quantitativamente os habitos

de informacao dos usuarios” (SANZ
CASADO, 1994)



DECADA FASES DE E‘U’OLUQﬁO DOS ESTUDOS DE USUARIOS
Final da Os Estudos de Usuarios tinham como finalidade agilizar e aperfeicoar servicos e produtos
década de |prestados pelas bibliotecas. Tais estudos eram restritos a area de Ciéncias Exatas.
1940
1950 Intens[ficam—se os estudos acerca d_o uso da informacao entre grupos especificos de
usuarios, agora abrangendo as Ciéncias Aplicadas.
Os Estudos de Usuarios enfatizam agora o comportamento dos usuarios; surgem estudos de
1960 fluxo da informacao, canais formais e informais. Os tecnélogos e educadores comecam a ser
pesquisados.
Os Estudos de Usuarios passam a preocupar-se com mais propriedade com o usuario e a
1970 satisfacao de suas necessidades de informacao, atendendo outras areas do conhecimento
como: humanidades, ciéncias sociais e administrativas.
1980 Os estudos estao voltados a avaliacao de satisfacao e desempenho
Os estudos estdo voliados ao comportamento informacional, que define como as pessoas
1990 necessitam /buscam/fornecem/usam a informacao em diferentes contexios, incluindo espacgo de

trabalho e vida diaria.

12 Década do

Século XXI

Os estudos estdo voltados tanto para o comportamento informacional, quanto para a
avaliacao de satisfacao e desempenho, enfatizando a relacao entre usuarios e sistemas de

informacao interativos. no contexio social das TIC's.

(COSTA; RAMALHO, 2010)
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Conhecer o usuario e suas
hecessidades
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Diferencial como Recurso Competitivo
https://www.youtube.com/watch?v=dF6hEg2WxdQ



https://www.youtube.com/watch?v=dF6hEg2WxdQ
https://www.youtube.com/watch?v=dF6hEg2WxdQ
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A Internet das coisas - Microsoft
https://www.youtube.com/watch?v=KYoMG nxo9l



https://www.youtube.com/watch?v=KYoMG_nxo9I
https://www.youtube.com/watch?v=KYoMG_nxo9I
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A Internet das coisas - NIC
https://www.youtube.com/watch?v=jlkvzcG1UMk



https://www.youtube.com/watch?v=jlkvzcG1UMk
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Paula Carina de Araujo
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