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SERVIGOS AOS
USUARIOS

O que é e qgual sua importancia
para O exercicio profissional dos
especialistas em informacao.
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Conferéncia da American
Library Association

Melvil Dewey (1888) ‘

Bibliotecario de Referéncia

Samuel Sweet Green ‘

Auxilio aos leitores em
relacao ao uso da colecao.

Funcao educativa da ‘
biblioteca

Emancipacao do

PERIODOS HISTORICOS
E FIGURAS
IMPORTANTES

Profissional da Informacao

SANTOS; MACHADO, 2014, p. 6 apud ARAUJO, 2015, p. 6
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PRONTIDAO

Respostas imediatas a uma consulta (FIGUEIREDO, 1992, p. 10
apud ARAUJO, 2015, p. 7).

OTIMIZACAO

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
apud ARAUJO, 2015, p. 7)
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O QUE E SERVICO DE REFERENCIA




COLECAD

[...] compreende todas as atividades voltadas, direta e indiretamente, a
prestacao de servicos ao usudrio. 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 0 acesso as bibliotecas virtuais. (MACIEL; MENDONCA;
HUGUENIN, 2000, p. 33 apud MENDONCA, 2006, p. 230 apud ARAUJO, 2015, p.
9)

USUARID

Grogan (2001, p. 29) diz que "a substancia do servico de referéncia é a
informacdo e nao determinado artefato fisico.” Ou seja, “o objetivo do SRI é
dar assisténcia aos usuarios na busca das informac¢des, independente do
suporte em que ela se encontra e nao se atendo a uma colecao especifica de
materiais”. (PEREIRA, 2012, p. 4 apud ARAUJO, 2015, p.9)



PROVISAO DE PROVISAO DE
DOCUMENTOS INFORMACC)ES
e Circulacao; e Questoes simples;
e Consulta local; e Questoes de
e Emprestimo entre referéncias
bibliotecas; complexas;
e Comutacao; e Servico de referéncia
e Fornecimento de para outras fontes;
copias; e Acesso as bases de
e Entrega de material; dados.
e Preparacao de
traducoes.

PROVISAO DE
AUXILIO
BIBLIOGRAFICO

e Localizacao de
material;

e Verificacao de
referéncia;

e Levantamento
bibliografico.

SERVICOS DE
ALERTA

¢ Informais: murais;

e Formais: boletins;

e Disseminacao
seletiva da
informacao (DSI).

Atividades de um Setor de Referéncia




ORIENTAGAO AO USUARIO

Provisao de guias;
Cursos de orientacao;
Cursos de introducao bibliografica;

Promocao de servicos;
Atendimento personalizado para esclarecimento de
duvidas.

AUXILIAR EDITORIAL

e Preparacao de obras individuais;

e Atribuicao de ISBN e ISSN;

e Editoracao cientifica;

» Adequacao aos critérios dos indexadores.

FIGUEIREDO, 1992, p. 115-119 apud ARAUJO, 2015, p 11-12




0 PROCESSO DE
REFERENCIA

GROGRAN, 1995 apud ARAUJO, 2015, p. 13

Problema !
Necessidade de ®
informacao

Questao inicial

Processo de
busca

Estrategia de
busca

Questao

negociada

Respostas

Solucao
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O FOCO NO USUARIO

Os especialistas de informacao devem tomar
consciéncia do fato que a finalidade de sua profissao
é o servico aos usuarios; devem ter a capacidade de
desvendar suas necessidades e de traduzi-las em
demandas; devem adaptar seus servicos em funcao
da evolucao da demanda e das técnicas; e aceitem
colaborar com os usuarios.

(GUINCHAT; MENOU, 1994, p. 45 apud SANTA ANNA, 2015, p. 148)
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Codigo de Etica Profissiona




A formacao de uma profissao na sociedade é
baseada a partir da atuacao de pessoas
(profissionais), através da prestacao de servicos,
observando o fazer profissional.

Com o desenvolvimento da sociedade, a insercao
e crescimento de novas tecnologias modificou o
meio de armazenamento e as formas de
transmissao da informacao, a atribuicao das

atividades de um profissional da informacao
precisa ser ampliada, pois € esse profissional que
realiza a conexao entre a informacao e o usuario.
(GARCIA; NASCIMENTO; NASCIMENTO NETO, 2016,

P. 6)
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UMA RESPONSABILIDADE PROFISSIONAL

A ética da Informacao é o estudo das
guestoes normativas relacionadas com a
criacao, preservacao, organizacao,
acesso, apresentacao e controle da
informacao [...] (MATHIESEN, 2015, p. 428
apud COMEZ, 2017, p. 23)

O profissional da informacao é
encarregado em assegurar a diversidade
de acesso as informacoes culturais e
pessoais, e assim, planejar, analisar,
realizar a manutencao e conferir os
sistemas de classificacao, de forma a
estes se adaptarem aos principios éticos.




DS VALORES E A CONDUTA DO PROFISSIONAL DA INFORMACAO

ACOLHER E APOIAR

e Receber com simpatia;

e Manter uma boa
comunicacao com o usuario;

e Apoia-lo em suas demandas.

ORIENTAR

e Informar sobre o espaco fisico do setor
e servicos disponiveis;
* Aconselhar onde
informacao mais adequada,

localizar a

INFORMAR E AUXILIAR

e Auxiliar na pesquisa;
e Encontrar a informacao que se
adeque a necessidade do usuario,

FORMAR

estimular a
servico dos

e Ensinar e
utilizacao do
recursos.




O estabelecimento de um codigo de ética profissional nao
€ apenas para que esteja seja interpretado como algo
concreto, mas tambeéem para ser problematizado em si

mesmo. Para sempre ter possibilidades de mudancas e
melhoria Nos servicos aos usuarios.

Com a globalizacao e crescimento de servicos virtuais, € exigida

cada vez mais a qualidade na prestacao do servico pelo
profissional da informacao. Possibilitando a ligacao entre redes

grandes e pequenas, de compartilhamento de servicos de

referéncia.



AUTORIA
INTELECTUAL E
DIREITOS
AUTORAIS EM
MIDIAS

Como o profissional da Informacao deve
orientar os cidadaos a propodsito de
direitos autorais e autoria intelectual.
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O QUE SAO DIREITOS AUTORAIS

DIREITOS AUTORAIS
GARANTEM A PROPRIEDADE
INTELECTUAL,
PRINCIPALMENTE NA
PRODUCAO IMATERIAL.

A difusao cada vez maior das obras intelectuais pelos
meios de comunicacao gerou a necessidade de
proteger o direito autoral pelo mundo com contratos
internacionais nos quais se procura dar aos autores e
editores dos paises assinantes a mesma protecao legal
gue tém em seu proprio pais. (FILHO, 1998, p. 183)



O profissional da informacao tem a responsabilidade
de garantir ao autor e ao editor a protecao devida as
obras que compdem a colecao pela qual esta
responsavel, pois € através do direito autoral vinculando
a relacao do autor com a obra, tornando a sua
publicacao legal e o direito da propriedade intelectual,

O detentor do direito autoral € o autor, aquele que deu
origem a obra e que pode, através de um contrato,
ceder os seus direitos patrimoniais que incidem sobre
um bem imaterial que foi exteriorizado sob
determinada forma e que constitua uma obra original
produzida pela acao humana. (BISCALCHIN; ALMEIDA,
2011, p. 641)

DIREITOS AUTORAIS
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A propriedade intelectual representa o
resultado dos esforcos ou da criatividade de
cada individuo, sejam essas atividades
puramente criativas como as producoes
artisticas, as manifestacoes culturais,
cientificas, publicitarias, ou industriais.

(BISCALCHIN; ALMEIDA, 2011, p. 639)

Dentro do direito do homem esta o direito a
informacao, nao apenas na liberdade de opiniao, mas
também a livre comunicacao das idéias e opinides. E,
assim a liberdade de informacao, permitindo livre
circulacao das informacoes e com o livre acesso as
fronteiras da informacao.



0 Profissional da Informacao e a conexao entre a
informacao e o usuario, e o papel dele ter a certeza de
que o autor da obra tenha o seu direito pela obra
devidamente respeitado; ao levar novos autores para
usuarios que demandam um certo tipo de informacao,
os profissionais da informacao intelectual estimulam
um circuito de informacao rastreavel.

O PROFISSIONAL DA INFORMACAO E OS DIREITOS AUTORAIS
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MONETIZACAO DA MENTIRA

FAKE NEWS

SENSACIONALISMO

MANIPULACAO

A capacidade destrutiva do novo fendmeno
digital, e o papel do especialista da informacao
na democracia nos tempos atuais.
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O QUE SAO

O PERIGO DO AVANGO ELETRONICO

Rais (2017) explicita que Fake News nao se tratam de: “[...] uma novidade na
sociedade, mas a escala em que podem ser produzidas e difundidas é que a
eleva em nova categoria, poluindo e colocando em xeque todas as demais
noticias [...]". Araujo (2016, p. 1) também reforca esta ideia: “[...] esse nao é um
problema novo. Fake News sao tao antigas quanto os proprios meios para
comunicacao de massa”. A relevancia do problema atualmente se da devido
a facilidade de criacao e propagacao delas. e isso em grande parte ocorre
gracas as redes sociais. As redes sociais proporcionam autonomia de
producdo e disseminagdo de conteudo, conectam com (muitas)
pessoas e com isso aumentam o alcance entre elas. (LUCE, 2018, p. 27)

SEU PAPEL NAS RELACOES SOCIOPOLITICAS

Nos dias atuais as falsas noticias mais conhecidas como Fake News, tém
sido uma constante através dos jornais, redes sociais e aplicativos digitais de
mensagens. Ao longo da historia as falsas noticias sempre foram uma
realidade de acordo com a sua época, a medida que as civilizacoes iam se
desenvolvendo. Atualmente a falsa noticia recebeu um novo conceito, mas
0 seu conteudo e objetivo continuam 0s mesmos: enganar e distorcer os
fatos. [..] a campanha do atual presidente dos Estados Unidos, Donald
Trump (2017-2020) em 2016, evidenciaram o termo Fake News guando
falsas noticias foram criadas e divulgadas através do foacebook para
favorecer a sua candidatura e obter vitdria sobre a sua concorrente, Hillary
Clinton. Segundo Wendling (2018). logo em seguida a vitoria de Trump. o
blog Trending se dedicou a estudar esse ambiente dos grupos a favor de
Trump no facebook onde as informacoes falsas estavam sendo divulgadas.
(FEITOSA, 2019, p.13)



UMA SOLUCAO

Para auxiliar no combate a propagacao
de noticias falsas, propde-se a
intervencao do bibliotecario como pilar
para contribuir com seu tragquejo com
fontes fidedignas atraves do servico de
referéncia. Grogan (1995) em seu texto "A
pratica do servico de referéncia”,
desenha como se da o atendimento ao
usuario, como se nasce um
questionamento e como o mesmo e
sanado pelo bibliotecdrio. Porém antes
de Grogan publicar seu manual, o
servico de referéncia ja era discutido em
1876 por Samuel Sweet GCreen na
Conferéncia da American Library
Association trazendo guestionamentos
guanto a relevancia de se exercer um
atendimento informacional satisfatorio
para o0s usuarios respondendo suas
inquietacdes intelectuais com uma
precisao cirurgica, ainda assim, alertando
ao0s Usudrios que 0s Mesmos precisam
conhecer o0 acervo para hao serem
dependentes do bibliotecario. (NUNES,
2019, p. 4)



VERIFICACAO

O Fact-Checking., ou "Verificando os Fatos”, consiste no ato de verificar as
informacdes de alguma matéria. Segundo Fonseca (2017) o Fact-Cheking é: [...]
uma checagem de fatos, isto €, um confrontamento de histérias com dados,
pesquisas e registros. [..]”. O movimento e utilizado dentro de empresas de
comunicagao, principalmente por jornalistas, que a fim de manter a integridade
e veracidade de suas matérias analisam suas informacoes em fontes que julgam
confiaveis. (LUCE, 2018, p. 35)

NOVAS ATRIBUICOES

A internet trouxe varias facilidades com isso moldando a vida moderna [..1
Mostafa e Terra (1998) afirmam que a "a natureza volatil” da informacao em meio
eletréonico transformou e reinventou o papel do bibliotecario, que ganhou
novas atribuictes trabalhando com bases de dados e repositorios digitais. (LUCE,
2018, p. 45)

MEDIACAO

Mediacdao da Informacao € toda a acao de interferéncia - realizada pelo
profissional da informacé&o - direta ou indireta; consciente ou inconsciente;
singular ou plural; individual ou coletiva; que propicia a apropriacao de
informacdo que satisfaca, plena ou parcialmente, uma necessidade
informacional. [..] a mediacdo nao estaria restrita apenas a atividades
relacionadas diretamente ao publico atendido, mas em todas as acdes do
profissional bibliotecario, em todo fazer desse profissional. (ALMEIDA
JUNIOR 2008. p. 45 apud LUCE. 2018, p. 47) A mediacdo da informacéo estd
presente em todas as atividades do profissional da informacao. servico de
referéncia. atividades culturais, contagcao de historias e inclusive, no
processamento técnico, ou seja. classificacao e catalogacé&o. que fazem parte da
organizacdo do conhecimento. (ALMEIDA JUNIOR: SANTOS NETO, 2014, p. 99
apud LUCE. 2018, p. 47)



CIDADANIA, DEMOCRACIA EINFORMACAO

Essa visao do bibliotecario mediador/educador vem ao encontro com o
pensamento dos autores ja citados [...] (MORO; ESTABEL, 2011; ALMEIDA
JUNIOR, 2008; ALMEIDA JUNIOR; SANTOS NETO, 2014) que evidenciam a
necessidade da existéncia de uma interacao maior tanto do bibliotecario
com o usuario, como também com todos os setores de uma biblioteca.
Um profissional que conhece o meio em que esta inserido e proporciona a
oportunidade de crescimento ao seu usuario. Moro e Estabel (2011, p. 80)
finalizam esse pensamento trazendo as melhorias que a mediacao da
informacao, utilizando as Tecnologias de Informacao e Comunicacao (TIC),
pode fornecer para sociedade: "atraves dos mediadores de leitura, com 0 Uso
das TICs, o acesso a informacao e a novas aprendizagens é
democratizado, pois todos, em condic¢cées de igualdade,
independentemente de sua limitacao, estardao sendo incluidos no mundo
das palavras, das narrativas, dos sonhos e da fantasia, possibilitando a
conquista de um mundo melhor e de um cidadao mais feliz." Assim, se
torna ainda mais indispensavel o papel do bibliotecario educador que inserido
na sociedade da informacao podera ser usado como referéncia a fim de
ampliar o acesso ao conhecimento e construir um lugar mais justo para todos.

LUCE, 2018, p. 48




Para uma sociedade com menos pessoas
gue sdo excessivamente informadas, mas
Nndo genuinamente conhecem muito, é
preciso que o profissional da informacao
se posicione e em estabelecer para elas a
diferenca, e esclareca junto a elas como
construir o conhecimento sobre esse
fluxo informacional.

O sistema de Dbibliotecas publicas
brasileiras precisa, mais do que nunca,
enxergar sua responsabilidade nisso, para
gue Nao permaneca estagnada como
depositos abandonados de livros e
demais objetos.

ONCLUSAC

URGE O PAPEL SOCIAL DO BIBLIOTECARIO
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