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Resumo: Apresenta-se resultado de pesquisa cujo objetivo se concentrou em identificar de que a
literatura da Ciéncia da Informacdo discute a mediacdo da informag¢do como facilitadora do servico
de referéncia das bibliotecas universitarias, considerando o periodo de 2008 a 2018. A metodologia
contemplou uma pesquisa descritiva, de abordagem mista, e revisdo de literatura realizada nas Bases
LISA, ISTA e LISTA, com uso das palavras “Reference Service” e “University Libraries”, selecionando
como materiais de andlise, apenas, artigos publicados em periddicos. A partir da investigacdo
realizada nos 33 artigos selecionados, concluiu-se que a mediagdo facilita ou contribui com a pratica
do servigo de referéncia, tanto no ambito presencial quanto digital, possibilitando a expansao desse
servico. Por meio da mediagdo, é possivel aproximar profissionais de usuarios, e, dessa forma,
garantir o uso dos acervos, por conseguinte, condicionar a adequagdao da biblioteca, conforme
necessidades demandadas. Assim, infere-se que a mediagdo é, a0 mesmo tempo, agao e reagao,
cujos elementos principais desse processo sao os profissionais, usuarios e a informagdo, sendo as
tecnologias instrumentos que promovem a interagao entre eles.

Palavras-Chave: Bibliotecas Universitarias; Media¢do da Informagdo; Interferéncia e Apropriagao;
Servigo de Referéncia.

Abstract: We present research results whose objective was to identify that the Information Science
literature discusses the information mediation as a facilitator of the university libraries reference
service, considering the period from 2008 to 2018. The methodology included a descriptive research,
mixed approach, and literature review conducted in the LISA, ISTA and LISTA databases, using the
words “Reference Service” and “University Libraries”, selecting as articles of analysis only articles
published in journals. From the research carried out in the 33 selected articles, it was concluded that
the mediation facilitates or contributes to the practice of the referral service, both in person and
digital, enabling the expansion of this service. Through mediation, it is possible to bring professionals
closer to users, and thus ensure the use of the collections, thus conditioning the adequacy of the
library, as demanded. Thus, it is inferred that mediation is, at the same time, action and reaction,
whose main elements of this process are professionals, users and information, being technologies
instruments that promote interaction between them.

Keywords: University Libraries; Information mediation; Interference and Appropriation; Referral
Service.
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1 INTRODUCAO

As unidades de informacgdo, representadas, principalmente, pelas bibliotecas,
arquivos e museus, vém passando por transformacdes, sobretudo a partir do uso das
tecnologias digitais e com a disponibilizagdo de produtos e servicos diferenciados, oferecidos
no ambiente web. A oferta de servigos a usudrios remotos constitui uma das principais
preocupacdes, haja vista 0 aumento do numero de pessoas que buscam acessar as fontes de
informacdo disponibilizadas em acervos digitais. Além de satisfazer as necessidades dos
usudrios, a oferta de servigos digitais tem se concretizado gragas ao aperfeicoamento
tecnoldgico, que potencializou a diversificacdo das formas de representagdo, busca,
recuperacao e uso da informacao.

Assim, a aplicacao das atividades de organizagdo e disseminag¢do da informacao se
ampliou, ndo se limitando, apenas, a formacdo de acervos impressos ou a consulta
presencial, realizadas no recinto das unidades de informacgdo. A construcdo de bibliotecas
digitais € um fendmeno no século XXI, mas ndo pode ser considerada como o fim em si
mesma, haja vista a necessidade de gestdo do ambiente digital e das suas varidveis como
direito de autor, o auto-arquivamento, os metadados de descricdo, entre outras, e os limites
do ser humano, especificamente quanto as dificuldades que podem se manifestar quando da
interacdao homem-maquina.

E provavel que as tecnologias digitais tenham a capacidade de representar a
informacao em multiplos formatos e possibilitar o seu armazenamento e transferéncia
também por midias diversas. Essa capacidade tem sido objeto de andlise nos estudos
desenvolvidos pela Ciéncia da Informacdo: segundo Le Coadic (2004), por exemplo, as
tecnologias aproximam usuarios dos acervos, dinamizando o fluxo informacional; para
Campos e Campos (2005), o potencial das bibliotecas digitais estd, sobremaneira, na
representagdo e na gestao de conteudos informacionais, o que garante uma recuperagao e
uso mais efetivos.

No entanto, ndo basta apenas aproveitar as potencialidades das tecnologias, sem,
contudo, identificar necessidades e possibilitar uma maior interacdo e uso por parte da
comunidade que navega nas plataformas digitais. Os estudos centrados no usudrio também
tém tido especial atencdo na area da Ciéncia da Informacdo: Saracevic (1996, 2009) alertou
acerca da preocupacdo social ao oferecer a informacdo nos ambientes digitais, além de

evidenciar a importancia dos estudos de capacitacdo humana para uso de sistemas
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informatizados, dos vocabularios controlados e a melhoria na construcdo de estratégias de
busca que representam a necessidade de informacgao de cada usudrio.

Assim como Saracevic (1996, 2009), Hjorland (2008) também destacou as estratégias
de organizagdo e sistematizacdo do conhecimento nos ambientes digitais, enfatizando que
esses ambientes e seus recursos precisam ser estruturados, conforme metas e valores dos
usudrios aos quais os sistemas de recuperacao da informagdo se destinam. O autor
acrescenta o valor da pratica da interacdo e da mediacdo, o que, segundo Gorman (2001),
constitui um processo que vai muito além da técnica, envolvendo a interagdo entre humanos
com auxilio das maquinas.

A interacdo humana, para Gorman (2001), é considerada a estratégia mais adequada
para a satisfacdo de necessidades e melhor aproveitamento de produtos e servigos
oferecidos em bibliotecas. Mesmo que tecnologias se aperfeicoem, a cada momento,
observa-se que a pratica do servico de referéncia oferece muitos beneficios, pois, além de
facilitar o acesso aos estoques de informacdo, desenvolve no usudrio valores humanos,
como: respeito, confianga, amor a aprendizagem, dentre outros.

O servigo de referéncia, considerado como um atendimento face a face (GROGAN,
1995) ou como interacdo personalizada (ACCART, 2012), ou ainda como assisténcia humana
prestada com cordialidade (GREEN, 1876), muito pode contribuir para o desenvolvimento
das bibliotecas digitais, especificamente por ampliar as possibilidades de acesso, uso,
interacdo e satisfacdo, com destaque para o contexto das bibliotecas universitarias. A
esséncia e as caracteristicas desse servico o tornam uma das maiores manifestacbes do
processo de media¢do, como discorrido nos estudos de Almeida Junior (2015) e Bortolin e
Santos Neto (2015).

A mediacdo, entendida como ato de intervencdo por parte de um profissional, haja
vista facilitar a busca por informacdes especificas, esta incorporada ao servico de referéncia,
e, portanto, precisa ser investigada, de modo a contribuir para a melhoria desses servicos,
sobretudo quando oferecidos nos ambientes digitais.

A visdo equivocada do desaparecimento do servico de referéncia com o surgimento
das bibliotecas digitais é tratada por Accart (2012, p. 15, grifo nosso), em seu estudo e para
quem, a interagdo e orientagdo humano-maquina-humano nesse ambiente representa um

caminho promissor para as profissdes da informacao, e corresponde, também “[...] a etapa
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atual de desenvolvimento da sociedade, com a oferta de produtos e servigos cada vez mais
personalizado”.

Considerando as etapas de interacdo presentes no servico de referéncia e existentes
em um contato face a face, tais como: manifestacdo da questdo, negocia¢do, dentre outras
(GROGAN, 1995), entende-se que esse processo € conduzido, exclusivamente, pelo
profissional de referéncia, cujas habilidades possibilitam a transferéncia da informacao
armazenada nos acervos para acesso e utilizacdo pelos usuarios. O servico de referéncia, tal
como qualquer pratica de media¢do, corresponde, assim, a a¢do de imposi¢ao e interagao
entre humanos, haja vista possibilitar melhor aproveitamento por parte dos usudrios dos
recursos de informacdo que sdo oferecidos nas unidades de informacdo, como destacado
por Almeida Junior (2015).

Gorman (2001) refuta as especulacdes acerca do desaparecimento da referéncia e,
assim como Accart (2012), também menciona o aparecimento da referéncia digital,
destacando a melhoria dos servicos e produtos de informagdo quando humanos e
tecnologias caminham juntos em prol dos mesmos objetivos, tendo em vista tornar a
unidade de informacdo cada vez mais acessivel e utilizavel.

Em face das controvérsias e diferentes reflexdes relativas ao servico de referéncia,
com destaque ao papel desempenhado pela mediagdo, sobretudo nas bibliotecas digitais de
universidades, algumas questdes sdo trazidas a baila: como a pratica da mediacdo tem sido
abordada nas pesquisas sobre servicos de referéncia? O tema tem tido impacto ao longo dos
anos? Os estudos sdo desenvolvidos de forma colaborativa e veiculados em quais
periddicos?

Considerando o valor atribuido ao ser humano, quando do uso de sistemas
informatizados e a importancia do atendimento personalizado oferecido, este artigo
constitui um recorte de uma pesquisa de Doutorado, cujo objetivo foi o de identificar como
a literatura da Ciéncia da Informacao discute a mediacado da informacao como facilitadora do
servico de referéncia das bibliotecas universitdrias, tendo como recorte temporal o periodo

de 2008 a 2018.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Os procedimentos metodoldgicos adotados na conducao deste estudo possibilitam

caracteriza-lo como uma pesquisa do tipo descritiva, considerando a natureza do objetivo
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proposto. Essa modalidade de pesquisa é formada por um conjunto de procedimentos que
visam apresentar informagdes detalhadas sobre as caracteristicas de um objeto, processo ou
fendmeno (GIL, 2010). Para esta investigacdo, o objeto investigado para fins de identificacdo
de suas caracteristicas foi a pratica da mediagdo realizada nos servigcos de referéncia de
bibliotecas universitarias.

No ambito deste estudo, a mediacao da informagdo é conceituada na perspectiva da
interferéncia e da apropriacdo da informacdo, com vistas a sanar uma necessidade
informacional, conforme defendido por Almeida Junior (2015). A acdao de mediar pode ser
realizada junto aos acervos fisicos e digitais de bibliotecas académicas, mediante a oferta de
servicos voltados para o atendimento dos que procuram por informacdo. Em acervos
digitais, tal acdo se manifesta com o uso das tecnologias digitais, as quais reforcam a
interacdo entre os que buscam informacdo e os profissionais que organizam e disponibilizam
essa informagao para uso.

Este estudo se caracteriza como descritivo e bibliografico, a partir de uma revisao
sistematica de literatura, definida como “[...] uma forma de pesquisa que utiliza como fonte
de dados a literatura sobre determinado tema [...]” (SAMPAIO; MANCINI, 2007, p. 78). Ao
adotar esse procedimento, o estudo possibilita “[...] resumir as evidéncias relacionadas a
uma estratégia de intervencdo especifica, mediante a aplicacdo de métodos explicitos e
sistematizados de busca, apreciacdo critica e sintese da informacdo selecionada [...]”
(SAMPAIO; MANCINI, 2007, p. 78).

No intuito de facilitar a conducdo da revisdo, foram implementadas as seguintes
etapas, em conformidade com o modelo proposto por Sampaio e Mancini (2007): 1 —
definicdo da pergunta de pesquisa; 2 — estabelecimento do protocolo; 3 — revisdo e sele¢do
dos estudos; 4 — apresentac¢ao dos resultados contidos nos estudos revisados.

Quanto a definicdo da pergunta requerida na etapa 1, formalizou-se a seguinte: que
acoes de mediacao da informacdo podem ser identificadas no servigo de referéncia realizado
nos acervos das bibliotecas universitarias, com base nas transformacfes tecnoldgicas dos
ultimos 11 anos? Por sua vez, no estabelecimento do protocolo da revisdo, foram
considerados os seguintes critérios delimitadores:

» busca realizada em trés bases de dados internacionais da Ciéncia da Informacdo

(LISA, ISTA e LISTA);

» apenas artigos com texto completo;
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publicados no idioma inglés;

publicados entre os anos de 2008 a 2018;
periddico como fonte de informacao;
artigo como tipo de documento;

artigo com acesso livre ao texto completo;

YV V V VYV V V

exclusao de itens repetidos.

No que se refere as etapas 3 e 4, as acdes se concretizaram por meio da pratica da
leitura, haja vista possibilitar a selecao dos trabalhos relacionados ao tema da investigagao.
Com essa intengao, recorreu-se aos tipos de leitura propostos por Gil (2010), cuja revisao é
realizada em quatro principais etapas de leitura, a saber: leitura exploratéria, seletiva,
analitica e interpretativa.

No intuito de iniciar as acOes praticas da etapa 3, recorreu-se ao catdlogo de busca
das trés bases de dados mencionadas, com os descritores “University Libraries” e “Reference
Service”, ambos digitados entre aspas e combinados com o indicador booleano “and”. O
qguadro 1 apresenta os dados brutos obtidos a partir dessa aplicagao.

Quadro 1: Resultados da busca, sem aplicagdo dos critérios de inclusdo/exclusio

Base de dados Trabalhos recuperados Total geral
LISA 658 1015 trabalhos
ISTA 195
LISTA 162

Fonte: Dados da pesquisa (2019, p. 6).
A partir do quantitativo de trabalhos recuperados, foi realizada analise superficial dos

trabalhos (leitura exploratdria), constatando a diversidade do universo obtido, tal como
diferentes fontes de informacdo (periddicos, livros, entre outros), diversos tipos de
documentos (artigos, patentes, relatdrios, entre outros), data de publicacdo distanciada,
dentre outros. Assim, fez-se necessario aplicar o protocolo de revisdao, no intuito de viabilizar
a selecdo da amostra de pesquisa (etapa 2 da revisdo).

Para tanto, foram realizadas as atividades de leitura seletiva, sendo ela dividida em
duas subetapas: a primeira realizada com o uso dos filtros disponibilizados pelas préprias
bases, e a segunda mediante a analise do conteldo dos resumos dos artigos, para fins de
identificar se eles se relacionavam ao tema deste estudo. O quadro 2 apresenta os
resultados da primeira subetapa.

Quadro 2: Resultados da busca, com aplica¢io dos critérios de inclusdo/exclusdo

Base de dados Trabalhos Trabalhos selecionados Total geral
recuperados com aplicagdo dos
critérios
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LISA 658 156 209 trabalhos
ISTA 195 31
LISTA 162 22

Fonte: Dados da pesquisa (2019, p. 7).
De posse dos 209 artigos, eles foram disponibilizados em um quadro sindtico,

contendo os principais metadados ou atributos, como: titulo, autores, ano de publicacdo e
resumo. Na formacdo desse quadro, percebeu-se que muitos artigos estavam repetidos,
sendo esses excluidos, o que resultou uma amostra contendo 130 artigos. Com esse total,
procedeu-se a aplicacdo da segunda subetapa da leitura seletiva, cujos trabalhos foram
analisados com base no conteudo contido em seus resumos.

Com o findar da leitura seletiva, os dados revelaram a existéncia de 97 trabalhos que
nao continham rela¢do aproximada com o objetivo deste artigo, que é a pratica da media¢ao
da informacdo no servico de referéncia. Os trabalhos excluidos abordavam, em linhas gerais,
estudos tedricos e histdricos sobre o servico de referéncia e estudos com foco na formacgao
do acervo e do profissional da informacdo (sem destacar a referéncia).

J4 os 33 artigos selecionados mencionavam aspectos relacionados a atividade do
bibliotecdrio (acdo de interferéncia) e a atividade de uso (apropria¢cdo da informacao), dois
elementos bdésicos que subsidiam o processo de media¢cdo nos equipamentos culturais?,
como discorrido por Almeida Junior (2015). A figura 1 apresenta a formac¢do da amostra de
pesquisa, considerando as atividades decorridas com as leituras exploratdria e seletiva.

Figura 1: Amostra de pesquisa para anadlise, a partir dos processos de leitura

) ™
Leitura 1115 trabalhos
exploratoria
_J 2
~ \ 806 trabalhos
descartados
Leitura seletiva —
Subetapa 1: ~ 209 trabalhos
aplicagdo dos
critérios
_/ a0~
176 trabalhos
Leitura seletiva — 33 descartados
Subetapa 2:
etap trabalhos
analise ao
resumo
Fonte: Elaborada pelos autores (2019).

1 0 autor considera como equipamentos culturais, as unidades que disponibilizam informacdes registradas nos
acervos, como 0s arquivos, as bibliotecas e os museus.
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Em sintese, observou-se que, para a realizacdo das atividades de leitura analitica e
interpretativa, foram utilizados, como corpus de pesquisa, 33 trabalhos. Essas leituras
permearam os procedimentos realizados na uUltima etapa da revisdo sistematica, conforme
estabelecido por Sampaio e Mancini (2007), a etapa da apresentacao dos resultados, em
conjunto com a analise de conteudo, proporcionando a sintese dos conteudos, por
conseguinte, a afericao de resultados. As a¢des dessa Ultima etapa sdao expostas no tépico, a

seguir.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir da consulta aos 33 trabalhos contemplados nesta revisao, foram
identificados, inicialmente, atributos dos documentos, de modo a caracterizar a amostra de
pesquisa, com categorias definidas, a priori, como: ano de publicacdo, autorias (individual ou
coletiva) e periddicos envolvidos. O intuito dessa quantificacdo foi apresentar os dados
bibliométricos que expressam, por meio desta amostra, aspectos inerentes a producdo
cientifica do tema.

Quanto ao ano de publicacdo, a amostra de pesquisa apresenta-se de forma
heterogénea, com maior predominancia de trabalhos o ano de 2016 (sete trabalhos
publicados), 2015 (seis), 2010 (cinco) e 2017 e 2018, com quatro trabalhos cada um. O ano
de 2008 possui trés trabalhos, e os demais, um trabalho cada, exceto o ano de 2013, que
ndao foi identificado qualquer publicacdo. Em linhas gerais, percebeu-se o crescimento
guantitativo das pesquisas realizadas nos ultimos quatro anos, o que evidencia a
importancia do tema para a comunidade cientifica, sobretudo em face dos reflexos
promovidos pelas tecnologias digitais e da necessidade, cada vez mais premente, do uso
desses recursos associados a oferta de servicos de informagao através do uso de midias
digitais.

No que tange aos dados de autoria, constatou-se a prevaléncia da autoria coletiva
(25 artigos) sob a autoria individual (oito), resultado esse que confirma a colaboracdo como
pratica preferida pelos estudos cientificos. Trabalhos desenvolvidos por dois autores sdo
mais recorrentes (13), no comparativo com trés autores (trés trabalhos) e mais de trés (oito).

Por sua vez, quanto aos periddicos mais produtivos sobre o tema em apreco,
destaca-se: Reference & User Services (oito ocorréncias), Reference Services Review (seis),

Library Philosophy and Practice (e-journal) (cinco) e Library Management (com dois artigos).
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Por meio dessa constatacdo, foi possivel inferir que o tema vem se especializando, com
aprofundamento nas pesquisas, a ponto de ser veiculado, prioritariamente, em periddicos
especializados sobre a temadtica, tais como o Reference & User Services e o Reference
Services Review.

Com o intuito de levantar as evidéncias apontadas na literatura no que tange a
mediag¢do da informagdao como facilitadora do servigo de referéncia em acervos digitais de
bibliotecas universitarias, estabeleceu-se, a priori, como grandes categorias de analise, a
acdo de interferéncia e de apropriacdo, conforme relatado por Almeida Junior (20152). Para
cada categoria, consideraram-se os seguintes aspectos, a saber:

» Acoes de interferéncia: diz respeito ao fazer do profissional que proporciona uma
melhoria ou ajuda ao sujeito que busca informacdo (ALMEIDA JUNIOR, 2015). Em
linhas gerais, nessa categoria, foram incluidos os trabalhos que versam sobre
disponibilizacdo e gestdo de servicos de referéncia, consultas de referéncia,
treinamentos, estratégias de busca mediadas e competéncia e habilidades
profissionais.

» AcOes de apropriagdo: referem-se as ac¢Oes de aquisicdo, adesdo, aceitacdo,
conhecimento, as quais, segundo Almeida Junior (2015), proporcionardo a satisfacao
de uma necessidade informacional. Nesse aspecto, os estudos contemplaram
investigacGes, cujo foco é atribuido aos usudrios e as formas com que acessam 0s
servigos. Assim, estdo inseridos nessa categoria os estudos de uso, modalidades de
servicos utilizados, comportamento, satisfacdo e percepcao.

Alinhando a amostra de pesquisa a essas categorias, constatou-se a seguinte
distribuicdo: interferéncia: 13 trabalhos, apropriacdo: 11 trabalhos, e ambas as categorias
foram identificadas em nove trabalhos. Os temas mais recorrentes abordados nos estudos
podem ser visualizados no quadro 3.

Quadro 3: Temas principais abordados nos trabalhos

Categorias Temas mais recorrentes

Interferéncia - Atuacdo da equipe de referéncia e perspectivas atuais

- Modelos de referéncia

- Alfabetizacdo informacional

- AcGes inovadoras na referéncia digital

- Reestruturacao do balcdo de referéncia

- Implantacdo das redes sociais nos servigos de referéncia

- Formagdo da equipe de trabalho e competéncia profissional

2 Embora o autor considere diversos elementos constitutivos da mediacdo em equipamentos culturais, ressalta-
se que, para este artigo, o foco foi, apenas, nas a¢des de interferéncia e apropriagdo.
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- Percepgado dos profissionais, com base nos desafios e nas conquistas
- Comunicagdo interpessoal

Apropriagdo - Uso da referéncia digital

- Uso e percepgado dos servigos por estudantes de Graduagdo
- Acesso a referéncias prontas

- Avaliagdo da usabilidade e dos servigos

- Uso da biblioteca e reflexos no desempenho académico

- Conteudo e design de websites

- Necessidades e satisfacao

Interferéncia e apropriagdo - Perguntas de referéncia (tempo de resposta e interagdo)

- Uso e melhorias no servigo de referéncia

- Transagdes na referéncia digital

- Atendimento a usuarios

- Perguntas recebidas e os impactos na biblioteca

- Avaliagdo dos meios de divulgagdo e marketing

- Uso dos servigos e implicagdes nos profissionais

- Disponibilizagdo e uso do servigo de telefonia mdvel na referéncia
digital

Fonte: Dados da pesquisa (2019, p. 10).
Nos estudos sobre interferéncia, sdo explorados os reflexos promovidos pelas

tecnologias digitais na estruturacdo do balcdo presencial de referéncia, cuja equipe foi
alocada para outros postos de trabalho, a fim de atuar na referéncia digital, como também,
na elaboracgao de produtos de divulgacao e treinamentos de usuarios.

Com efeito, esses estudos colocam o profissional como agente provocador de
mudancas, ao reestruturar os servicos, mediante modelos descentralizados, em que
profissionais atuam de forma proativa, indo ao encontro dos usudrios e fornecendo
instrucdes acerca do uso dos recursos, o que fortalece a pratica da alfabetizacao
informacional.

Boa parte dos trabalhos alinhada a interferéncia, no ambito da mediacao, realiza
diagnéstico da realidade atual da biblioteca, cujo foco de atencdo tem sido a oferta
adequada de servicos aos usudrios, como também, as percepcdes dos profissionais,
sobretudo a partir do uso das tecnologias digitais. No enfoque profissional, encontram-se
trabalhos que investigam o potencial do bibliotecario e o que tem sido demandado na sua
formacao especializada para atuar na referéncia, principalmente ao considerar habilidades
especificas solicitadas em um atendimento personalizado, que demande melhorias na
comunicacdo interpessoal.

Notou-se que a mediacdo manifesta-se como acdo de interferéncia realizada por
profissional especializado, que precisa trabalhar de forma colaborativa. Observou-se que o
servico de referéncia faz parte da biblioteca, seja ela no formato presencial ou digital, sendo

necessaria a presenca de profissionais capacitados, no intuito de qualificar, continuamente,
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o que é oferecido (BANKS; PRACHT, 2008; GERARDIN; YAMAMOT; GORDON, 2008; MESERVE
et al., 2009; GONNERMAN; JOHNSON, 2016).

Acerca da alfabetizacdo informacional, destaca-se a oferta dos treinamentos
presenciais, como também da elabora¢do de tutoriais disponibilizados na internet, que
caracterizam-se como ferramentas de orientacdo para os usudrios, acessiveis a qualquer
momento (SLEBODNIK; RIEHLE, 2011). A partir dessa a¢do, constatou-se a importancia da
tecnologia, que tem refletido positivamente na ampliacido da oferta dos servicos de
referéncia. Isso, porque ela fornece a oportunidade para os bibliotecarios “[...] inovarem,
melhorarem a qualidade, medir o sucesso e alinhar os servigcos com as prioridades de suas
organizacdes. Com tecnologia, os bibliotecarios podem se reintroduzir como visiveis,
parceiros valiosos e essenciais na obtencdo de objetivos comuns [...]” (ANDERSON et al.,
2015, p. 222, grifo e traducdo nossa).

A descentralizagdo do servico de referéncia é uma ac¢do inovadora de destaque que
tende a ampliar as a¢des de mediacdo, sobretudo por tornar-se um processo dinamico e
flexivel. Ao serem retirados do balcdo de referéncia, os profissionais “[...] fornecem
consultas individuais para alunos e professores, ensinam sessdes de instrucao bibliografica,
participam de atividades de desenvolvimento de cole¢des e com ligacdo aos departamentos
académicos [...]” (PETERS, 2015, p. 18, grifo e tradu¢do nossa).

O servico de referéncia, no contexto da mediacdo, precisa adotar um modelo que
viabiliza a aproximagdo dos profissionais com os usuarios. O modelo descentralizado
substitui mesas de servico fixo tradicionais em uma mistura de servigos virtuais e sob
demanda, passando de reativos a proativos e os profissionais e usuarios passam a atuar de
forma independente, trabalhando em parcerias. Esse modelo consiste em diversos modos de
acesso ao aconselhamento e assisténcia (HOCKEY, 2016), o que reforga, nesse processo, a
capacidade de intervencdo do profissional sob o usudrio na busca por informacdo (KHAN et
al., 2017).

Evidencia-se que o profissional representa o principal personagem no ambito da
atividade de interferéncia, pois é ele gquem reestrutura os servicos, independente se
oferecidos de forma presencial ou digital. Portanto, enquanto a tecnologia melhora o acesso
e a entrega de informacdes, os profissionais, com o conhecimento, treinamento e

habilidades especificas que possuem, irdo desempenhar papéis fundamentais na orientacao
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aos usuarios ao navegarem pelo complexo universo da web, selecionando fontes confidveis,
relevantes e acessiveis (BANDYOPADHYAY; BOYD-BYRNES, 2016).

Para tanto, sdo exigidas competéncias, por conseguinte, formacao especializada, no
intuito de que produtos inovadores sejam instituidos, haja vista possibilitar a apropriacao da
informacdo pelos usuarios. Nesse contexto, espera-se que um bibliotecario académico “[...]
seja bom em fornecer servigos de referéncia, na pesquisa de literatura e na elaboragdo de
ferramentas bibliogréaficas (ou seja, competéncias profissionais) [...]” (FAROOQ et al., 2016,
p. 411, tradug¢do nossa). Ademais, destaca-se que é preciso, também, ser igualmente bom
em comunicagdo e negociacdo, ou seja, possuir habilidades pessoais (FAROOQ et al., 2016;
ANYIM, 2018).

Os estudos que versam sobre aspectos relacionados a apropria¢dao tém a atencao
voltada, principalmente, para as tendéncias de uso dos servigos oferecidos, além de envolver
a atividade profissional, desde que essa esteja centrada nas adequagdes dos recursos para
viabilizar o uso. A maioria dos estudos dessa categoria objetiva conhecer a frequéncia de uso
da biblioteca e de seus servicos, considerando, também, as razdes para esse uso e as
possiveis indicacdes dos usudrios para melhorias dos servicos de referéncia.

Ha destaque atribuido aos estudantes de Graduagdo, em que sdo analisados os
reflexos do uso da biblioteca para o desempenho académico desses sujeitos, a participacao
dos docentes ao incentivar esse uso, e o estimulo para formacdo especializada desses alunos
a atividade de referéncia.

O acesso a materiais procurados, com grande frequéncia, por usuarios, é outro
apontamento da literatura, o que representa o potencial desses materiais na apropria¢ao da
informagdo contida nos documentos. Além desse acesso, é recorrente o interesse de
pesquisa acerca da avaliacdo dos produtos e servigos oferecidos, especificamente no que
tange ao conteudo e a estrutura do que é disponibilizado nos websites. Nesse ambito,
prevalecem as investigacdes direcionadas as necessidades, a frequéncia de uso, as
percepcoes e aos niveis de satisfacao.

O conceito de referéncia digital alude a questao do uso, visto que envolve a interacado
do usuario com profissionais, mediante o acesso a recursos disponibilizados na web. Em
linhas gerais, os servicos de referéncia digitais correspondem ao uso de mensagens
instantaneas ou softwares interativos para permitir que os usudrios interajam com a equipe

da biblioteca em tempo real (BARRY et al., 2010). No caso de alunos de Graduacdo, é
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inovador e benéfico o modelo que utiliza académicos como monitores nas atividades de
atendimento, que podem ser realizadas presencialmente, quanto no ambiente digital. Ao
incorporar na equipe de trabalho esses sujeitos, a apropriacdo pode ser reforcada, uma vez
que esses usuarios, na maioria das vezes, conhecem as necessidades informacionais de
outros académicos. Além disso, esse modelo contribui para ampliar o papel educativo da
referéncia, cuja biblioteca comporta-se como um laboratério de aprendizagem para os
estudantes (FAIX et al., 2010).

Reforca-se que muitas cole¢des impressas estdo sendo substituidas pelas digitais.
Logo, a atividade tradicional de organizar referéncias prontas passa por modifica¢des, o que
exige a presenca de equipes especializadas para formar e oferecer cole¢cdes prontas, no
formato digital. Essas referéncias sao indicadas a usudrios, conforme o perfil de cada um,
haja vista atender as necessidades especificas, o que proporciona ganhos de tempo para os
profissionais e satisfacdao aos usudrios (SINGER, 2010).

Evidentemente, um dos temas ligados a mediacdo no enfoque da apropriacdo sao os
estudos de uso, usabilidade e usudrios. As abordagens adotadas nesses estudos sdo
variadas, cujas varidveis investigadas compreendem: orientacdo sobre o uso dos recursos;
servicos da biblioteca e instalagdes; acesso a bancos de dados on-line e jornais eletronicos;
reserva de material e interface do usuario (DUNCAN; DURRANT, 2015). Com efeito, na
percepcdo dos usuarios, € comum serem identificados como pontos importantes na
qualificacdo dos servicos de referéncia: o tamanho e os recursos da cole¢do; a
disponibilidade de infraestrutura de tecnologia da comunicacdo e da informacdo; o
ambiente de aprendizagem propicio; e pessoal bem treinado (ONWUDINJO; OGBONNA,;
NWADIOGWA, 2015).

Além dos elementos mencionados por Onwudinjo, Ogbonna e Nwadiogwa (2015),
outros elementos podem ser postos a avaliacdo, como: praticas de representacdo da
informacado; suporte tecnoldgico ao servico; funcionamento do sistema de gerenciamento;
os tipos de servicos oferecidos e a facilidade de acesso a eles, dentre outros (EKWELEM et
al., 2018).

O uso e a avaliacdo de servicos oferecidos em websites é recorrente, sobretudo
envolvendo o aluno da educacdo a distancia. Esses usudrios utilizam e demonstram

satisfacdo no que tange a consulta aos catdlogos e acesso aos bancos de dados eletronicos,
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como também guias de pesquisa, e recorrem ao uso do e-mail e servico de referéncia
telefonica, quando precisam de orientagdes (WILSON, 2015).

Ao identificar a frequéncia de uso, é importante recorrer a estratégias que
reconhecam a percepc¢ao dos usudrios. Um modelo adequado para esse fim é adotar estudos
com abordagens mistas, ou seja, que congreguem a frequéncia de uso com as sugestoes
apontadas pelos usuarios. Nesse contexto, as bibliotecas podem desenvolver modelos de
avaliagdo para fins de melhoria do que é oferecido, combinando “[...] o uso de dados
coletados automaticamente com uma analise qualitativa, com base nas transa¢des de
referéncia [...]"” (COTE; KOCHKINA; MAWHINNEY, 2016, p. 45, tradugdo nossa).

As formas de interacdo estabelecidas pela biblioteca e que sdo aceitas em demasia
pelos usuarios contemplam o tipo de comunicagdo sincrona e assincrona, a primeira
realizada de modo imediato (como chat, videoconferéncia, dentre outras), e a segunda de
modo ndo instantaneo (formuldrio web, e-mail etc.) (KHOBRAGADE; LIHITKAR, 2016;
OYEWOLE; OLADEPO, 2017).

Com o intuito de identificar o uso dos servigos, a metodologia survey é indicada como
adequada. Os resultados alcancados com a pesquisa de Eze (2016), ao utilizar essa
metodologia, demonstraram que o canal mais utilizado para contato com os profissionais
continua sendo a intera¢do face a face, seguida pelo uso do telefone e mensagens SMS. O
citado estudo sugeriu a necessidade de maior divulgacdo dos demais canais, como as redes
sociais e, principalmente, as mensagens instantaneas, as quais tém o potencial de responder
de forma imediata, por conseguinte, possibilitar o acesso, uso e satisfacdo da comunidade
gue recorre aos servicos de informacao.

Quanto aos trabalhos que abordam, ao mesmo tempo, aspectos relativos a
interferéncia e a apropria¢ao, foram identificadas pesquisas realizadas nas perguntas de
referéncia, com foco no tempo de resposta e na interacdo entre profissional e usuario.
Perceberam-se estudos que versam sobre o uso dos servicos de referéncia e as transacdes
firmadas nos atendimentos, com destaque ao papel do bibliotecario na gestdo de melhorias.

A percepcdo dos profissionais acerca do que é oferecido e como as interacdes sdo
realizadas é outro destaque, cujas abordagens de investigacdo centram-se na necessidade
de adequacdo da biblioteca as necessidades, tendéncias e expectativas da comunidade

usuaria. Com efeito, os estudos reforcam a importancia dos profissionais conhecerem a
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realidade dos usudrios, para, posteriormente, viabilizar melhorias nas formas de organizacao
para acesso e uso, tendo como foco a satisfagao.

Portanto, a disponibilizacdo dos servicos de referéncia em redes sociais e o uso de
telefonia mével também aparecem como temas investigados, considerando a tendéncia
atual de uso desses recursos. Em linhas gerais, esses estudos mencionam, além da
necessidade de adequac¢do da unidade, a importancia de se investir no marketing, de modo
a promover uma relacdo mais aproximada entre biblioteca e seus usuarios.

Com base na interagao firmada entre profissional e usudrio, ao analisar os efeitos
desse processo, é possivel adotar acdes que potencializem essa interagdo. A principio, é
preciso reconhecer a realidade dos usuarios, identificando as necessidades por informacgao.
Alguns estudos publicados na literatura abordam a conjugacao uso e necessidades. De
acordo com Henry e Neville (2008, p. 366, tradug¢do nossa), “[...] alunos rotineiramente
pedem ajuda para manipular software de produtividade, resolucdo de problemas, como
acesso ao site, problemas no hardware e software [...]”. Ciente dessa necessidade, as
decisdes podem ser tomadas, facilitando a reconfiguracdo do balcdo de referéncia, cuja
equipe de trabalho seja envolvida com atividades mais solicitadas pelos usudrios,
considerando, sobremaneira, as transacdes, que podem envolver perguntas mais simples
(transacdo direcional), a mais complexas (transacdo demonstrativa), por exemplo, a
explicagao sobre como utilizar um recurso de busca (BARRETT, 2010).

A satisfacdo do usuario pode ser alcancada a partir da interagcdo adequada firmada
entre ele o profissional (BARO; EFE; OYENIRAN, 2014). Esses dois agentes exercem papel
fundamental para identificar a informag¢dao adequada condizente com a necessidade
demandada. Assim, no dmbito do servico de referéncia, a relacdo precisa ser colaborativa,
ou seja, uma das principais finalidades desse servico em bibliotecas “[...] é o desejo por parte
de ambos, organizagdo e pessoas, a se ajudarem, em que os alunos encontram, acessam,
avaliam e usam informacdes [...]” (PELLEGRINO, 2012, p. 272, tradugdo nossa).

Além da importancia atribuida a alunos e bibliotecarios, a literatura sinaliza, também,
o papel exercido pelo professor, ao incentivar o alunado a procurar ajuda dos bibliotecarios
na realizacdo dos trabalhos académicos, como a oferta de treinamentos. Ressalta-se,
também, a necessidade de maior participacao do bibliotecario, o qual precisa ir ao encontro
do usuario, adotando parceria e promocado de servicos de marketing que possam garantir a

ampliacdo do uso e participacdo do profissional, nesse processo (PELLEGRINO, 2012).
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Sobre os servicos de marketing, considera-se que eles sdo o espelho da unidade de
informacao e precisam ser constantemente ajustados, a partir da realidade da comunidade.
Nesse contexto, a sugestdo é desenvolver um plano de marketing, com o intuito de criar
uma abordagem baseada no publico, nas atividades e nos resultados que integram colegdes
e servicos de biblioteca a experiéncia do aluno (BOSQUE et al., 2017). Esse plano é, ainda,
mais solicitado, em bibliotecas especializadas em determinadas tematicas ou areas de
conhecimento, cujos servicos sao mais dinamicos e irdo ao encontro de diferentes niveis de
necessidades, em sintonia com os recursos humanos e de pesquisa que sao disponibilizados
pela instituicdo (LENKART; YU, 2017).

Ainda com base nas ac¢des de interferéncia e apropriacao, haja vista garantir a pratica
da mediacdo nos servicos de referéncia, a literatura explora o uso de diferentes
instrumentos, que fazem parte do cotidiano das pessoas. Nesse contexto, cita-se a
disponibilizacdo dos servicos de referéncia por meio da telefonia mével. “As bibliotecas
universitdrias estdo oferecendo cada vez mais seus servicos por meio de aplicacoes
telefonicas e também criando pdginas da web que sdo acessadas por telefones celulares
[...]” (CHAPUTULA; MUTULA, 2018, p. 271, tradugdo nossa). Ao disponibilizar, por exemplo, o
acesso a mensagens instantaneas, os profissionais garantem uma série de oportunidades de
uso a servicos e recursos bibliotecarios, como: acesso a catalogos e base de dados, instrucao
informacional, avaliacdo de servicos, dentre outras (HERVIEUX; TUMMON, 2018).

Com efeito, esses servicos, auxiliados pelas tecnologias digitais, estimulardo o uso, e
o resultado desse uso é, segundo Chaputula e Mutula (2018) e Hervieux e Tummon (2018),
aproximar a unidade de seus usuarios, atendendo, portanto, as tendéncias atuais e

emergentes.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A partir da amostra de pesquisa delimitada para este estudo, foi possivel apresentar
um breve panorama da producdo cientifica sobre a pratica da mediacdo em servicos de
referéncia de bibliotecas universitarias, publicado em periddicos internacionais. Constatou-
se que o tema tem tido impacto na literatura, com aumento nos ultimos anos -
principalmente com o uso das tecnologias digitais - colaboracdo autoral no desenvolvimento

dos estudos e periédicos especializados envolvidos no processo de publicagao.
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Os resultados alcancados com esta revisdo sistemdatica confirmaram a presenca das
acOes de interferéncia e apropriagdo no servigo de referéncia, reforgando que a mediagao é
elemento constitutivo desse servigo nas bibliotecas universitarias. As agdes de interferéncia
se manifestam, em grande parte, por meio da atuagao do profissional ao auxiliar o usuario
qguanto a utilizacdo dos recursos. Por outro lado, as a¢bes de apropriacdo centram-se no
usudrio, mediante o contato dele com os recursos e a capacidade de fazer uso da
informacdo, considerando, como causa desse uso, a adequacdo da biblioteca as
necessidades da comunidade atendida.

Portanto, é possivel concluir que a mediagdo facilita ou contribui para a pratica do
servico de referéncia, tanto no ambito presencial quanto digital, possibilitando a expansdo
desse servico. Por meio da mediacdo, é possivel aproximar profissionais de usuarios, e, dessa
forma, garantir o uso dos acervos, por conseguinte, condicionar a adequacdo da biblioteca,
conforme necessidades demandadas. Assim, infere-se que a media¢do é, ao mesmo tempo,
acdo e reacdo, cujos elementos principais desse processo sdo os profissionais, usuarios e a
informacao, sendo as tecnologias instrumentos que promovem a interagao entre eles.

Os resultados ora alcancados servem como base tedrica na conducdo de futuros
estudos. Logo, para as proximas etapas da pesquisa de Doutorado, sobretudo no que tange
aos procedimentos praticos, é possivel determinar as varidveis a serem investigadas, a partir
dos apontamentos da literatura, aqui apresentados. Também sdo sugeridas novas revisoes,
realizadas em outras bases de dados, como a Scopus e Web of Science, além do

levantamento de estudos na literatura brasileira que versem sobre a mesma tematica.
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