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RESUMO

Analisa a forma como o servigo de referéncia da Biblioteca Central da Universidade Federal do
Maranhdo (UFMA) desenvolve as atividades de educacao de usuarios tendo em vista a implementacéo
das novas Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo (TICs). Trata-se de uma pesquisa de cunho
qualitativo que utilizou como instrumento de coleta de dados entrevistas semiestruturadas com 0s
bibliotecarios do Setor de Referéncia. Os resultados revelaram que o referido setor desenvolve
atividades de educagéo de usuarios somente com os alunos recém-chegados na universidade. Constata
que a falta de interesse dos usuarios é um dos principais fatores que contribui para a nao efetividade
das acOes planejadas e conclui que héa necessidade de conquistar o usuério estabelecendo um canal de
comunicacdo eficaz deste com o Setor de Referéncia.

Palavras-chave: Educacdo de usuarios; Servigo de referéncia; Biblioteca universitaria; Tecnologias da
informacdo e da comunicacéo; Sistemas de informagéo.

ABSTRACT

Examines how the reference service of central library of Universidade Federal do Maranhdo develops
activities of user education with a view to implementation of new Information Technologies and
Communication (TICs). It is a qualitative study that used as instrument to data collection semi
structured interviews with librarians of reference sector. The results revealed that the sector develops
educational activities only with the news students of the university. Notes that the lack of interest of
the users is a factor that contributes to the planned actions do not become effective and concludes that
is necessary to conquer the user establishing a channel of effective communication with the sector this
reference.

Keywords: User education; Reference service; University library; Information technologies and
communication; Information systems.
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1 Introducéo

O advento das Tecnologias da Informacao e Comunicacgéo (TICs) ocasionou mudancas
significativas nos habitos de uso da informacéo nas bibliotecas universitarias, impulsionando-
as a buscarem processos de modernizagéo de suas estruturas, assim como maior otimizagdo na
prestacdo de servicos a comunidade usuaria.

Diante disso, a educacdo de usuarios tem se tornado imprescindivel a medida em que
viabiliza a comunicacdo e a interacdo entre bibliotecario e usuario. Por isso, ndo basta apenas
ter acesso as TICs, sobretudo, € preciso saber utiliza-las eficazmente.

Neste contexto, a Biblioteca Central da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA)
vem disponibilizando, cada vez mais, produtos e servicos por meio da implementacdo das
TICs. Por esse motivo, esta pesquisa pretende identificar a forma como a Biblioteca Central
vem desenvolvendo atividades voltadas para a educacdo de usuarios no que diz respeito a
integracdo usuério/TICs/bibliotecério, visando estabelecer um canal de comunicacdo que

permita oferecer um servico mais agil de busca e uso da informacao.

2 Revisao de Literatura

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacao (TICs) causaram importantes mudancas
para as bibliotecas, especialmente as universitarias, pois a medida que foram se expandindo,
novos recursos informacionais foram sendo criados e incorporados as bibliotecas, trazendo
inovacOes em seus suportes informacionais e em suas estruturas, “passando do pergaminho ao
CD-ROM, das fichas perfuradas ao catalogo online, das estantes em madeira as bases e
bancos de dados.” (RIBEIRO, 2011, p. 1).

O aumento exponencial da informacgdo cientifica, fato também relacionado com o
desenvolvimento das TICs, provocou um grande acumulo de novos conhecimentos, fazendo
com que as bibliotecas adotassem diferentes suportes informacionais para armazenamento,
tratamento e disseminacdo da informacédo. Esta nova conduta da biblioteca rompeu com um
dos maiores paradigmas existentes nessas instituicdes: a posse da informacdo, que antes era
resguardada e restrita a poucos leitores, comega a ceder espaco para movimentos cuja
finalidade ¢ promover o acesso daqueles (CUNHA, 2000; SOUTO, 2004).

No Brasil, as primeiras experiéncias relacionadas a educacao de usuarios iniciaram-se
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em 1955 com a bibliotecaria Terezine Arantes Ferraz, a qual instaurou os primeiros cursos de

orientacdo de usuarios para a pesquisa bibliografica em bibliotecas universitarias (OTA,
1990). Ao longo do tempo e de acordo com a finalidade, a educacdo de usuérios passou a
receber outras denominacgOes, tais como orientagdo, treinamento, formacdo, ensino,
aprendizagem (MENDES; PEREIRA, 2008; OTA, 1990).

A educacao de usudrios pode ser entendida como um processo onde o usuario adquire
comportamentos adequados em relacdo a utilizagdo da biblioteca e desenvolve habilidades
necessarias para a interagdo permanente com o0s sistemas informatizados (BELLUZZO,
1989).

Os programas destinados a educacao de usuarios podem ser classificados em formais e
informais: os formais podem ser treinamentos, capacitacdes etc. e os informais ou néo
institucionais, que surgiram com a evolucdo das tecnologias e a grande demanda pela
informacao, sdo desenvolvidos online por meio da educacéo a distancia (DIAS; PIRES, 2004;
MELLO et al., 1999).

Para Oliveira e Bertholino (2000), a educagdo de usuarios é importante porque tem
uma relacdo direta com o uso eficaz que estes usuarios podem fazer da biblioteca, evitando
assim a subutilizacdo das mesmas e dos centros de informacao.

Na opinido de Garcéz e Rados (2002), a gestdo e o planejamento bibliotecéario voltado
para a educacdo de usuarios tornam-se ainda mais importante pelo fato das formas
tradicionais de aquisicdo de informacdo estarem sendo substituidas pelos formatos online,
pelos downloads e pelas pesquisas cientificas desenvolvidas nas bibliotecas universitarias,
sendo que as pesquisas realizadas por meio das ferramentas de busca da internet precisam
avancar para a utilizacao dos portais e bases de dados referenciais de periddicos.

No entanto, enfatiza-se aqui que a educacdo de usuarios para o uso da informagéo
mediada pelas TICs ndo deve se preocupar apenas com o saber-fazer e com o tecnicismo, mas
também em promover o uso eficaz da informacdo online e dos sistemas de informacao
adotados pelas bibliotecas. Para Cunha et al. (2005), a capacitacdo dos usuarios para o uso das
TICs € o primeiro passo para que se possibilite a insercéo destes na cultura digital.

A dificuldade em localizar a informacdo mediada por essas novas tecnologias pode
revelar uma falta de habilidade em lidar com as ferramentas, fato que pode ser observado no
dia a dia do usuario na biblioteca: grande volume de informacGes recuperadas, demora na

localizagdo do material identificado na busca, informacdes ndo relevantes ou que néo
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correspondem ao gue este usuario procura, entre outros.

Nesse contexto, Souto (2004) comenta a necessidade de desenvolver projetos de
educacdo de usuarios, pelo fato de uma grande quantidade de informagdo encontrar-se
disponivel em meio eletrénico, dificultando o acesso daqueles que ndo possuem o dominio
das formas, das técnicas e métodos de acesso. Este pensamento também é compartilhado por
Bax (1997), que afirma que a grande quantidade de cole¢des de dados interligados por redes
de computadores esta longe de implicar em acessibilidade natural e sem esforco por parte dos
USUArios.

Cunha (2000) destaca que, mesmo com 0s mecanismos de busca disponiveis na
internet, muitos usuarios ainda necessitam do apoio do bibliotecério para otimizarem suas
navegacOes. H& também uma quantidade crescente de clientes que desejam aprender a ir
direto as fontes de informacao.

O mesmo acontece com os sistemas de informacdo adotados pelas bibliotecas. Como
afirma Bax (1997), desde a década de 1980, com o advento da microinformatica, as interfaces
dos sistemas informacionais tém conseguido obter sucesso quanto ao provimento de
facilidades para a manipulacdo de objetos, mas o crescente aumento, tanto da complexidade
como de dados disponiveis nos sistemas, acabou tornando essa manipulacdo direta
insuficiente.

No entanto, alguns autores tém demonstrado que as bibliotecas universitérias estdo se
preocupando mais com a funcionalidade do sistema adotado ou com a sua infraestrutura do
que com a chegada da informacdo até o usuario. Figueiredo (1987) e Mello et al. (1999)
afirmam que, atualmente as bibliotecas escolhem os seus sistemas de informagdo baseando-se
na lei do menor esforgo, isto €, os sistemas sdo escolhidos muito mais em funcdo de seu
acesso fisico ou da facilidade no uso, do que por conter a informacao que sera util ao usuario.
Esta lei também ¢é aplicada aos usuarios quando buscam a informagao, pois “muitas vezes o
usuario s6 reconhece uma necessidade de informacdo quando os meios de satisfazé-la estdo
acessiveis”. (ALMEIDA; AITA, 2009, p. 236).

Para Garcéz e Rados (2002, p. 46):

Os gerenciadores de informacbes estdo muito preocupados em conceituar
bibliotecas, nomeando-as das mais variadas formas, de acordo com suas
caracteristicas. Porém, o que os usuarios realmente querem é que suas expectativas
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sejam atendidas, ndo lhes importando [...] se a biblioteca é virtual, eletrénica, digital,
convencional e assim por diante. E, se estas midias ndo estiverem integradas, sempre
existirdo falhas na prestacdo dos servicos, e o0 atendimento as expectativas dos
usuarios ndo tera a qualidade esperada.

Quanto aos sistemas de informacéo das bibliotecas, Figueiredo (1987, p. 76) destaca
que, em muitas bibliotecas, “apos o estabelecimento do servigo de informagao, pouco esfor¢o
é desprendido para promové-lo e para atrair 0s usudrios, e para avaliar a eficiéncia no uso dos
servigos/produtos que estdo sendo oferecidos.”

A educacdo de usuarios apresenta-se, portanto, como o0 meio encontrado pelas
bibliotecas para suprir a lacuna que separa a informacdo do usuario. Educa-lo para o uso
eficaz da informacdo mediada pelas novas tecnologias significa prepard-los para serem
capazes de desenvolverem aptides necessarias para localizar e recuperar a informacéo de que
realmente necessitam, diminuindo o tempo entre a busca e a localizacdo de tal informacao.

Entende-se, portanto, que a educacdo de usuarios tem como objetivo principal
maximizar o uso da informagcao pelo usuario, pois o ciclo informacional s6 tem suas eficiéncia
e eficdcia garantidas quando este usuario apresenta aptiddo em recuperar a informacao de que
realmente necessita.

Dai a importancia da biblioteca universitaria voltar sua gestdo para a educacdo do
usuario, de modo que o ciclo da busca, recuperacdo e uso da informacéo realmente alcance o
resultado esperado.

A melhoria da qualidade dos servicos disponibilizados para os usuarios de uma
biblioteca universitéaria é esperada com a implementacdo de novas tecnologias, as quais, além
de possibilitarem o aumento da produtividade, facilita a armazenagem, a recuperacéo e a
disseminacédo da informagéo, bem como a colaboracdo entre bibliotecas de qualquer lugar do
mundo.

Ao longo dos anos, as atividades das bibliotecas vém evoluindo juntamente com o

avanco das tecnologias. Cunha (2000, p. 75) comenta sobre esses avangos:

A passagem dos manuscritos para a utilizacdo de textos impressos, 0 acesso a base
de dados bibliograficos armazenados nos grandes bancos de dados, o uso do
CDROM e o advento da biblioteca digital, no final dos anos 90, altamente
dependente das diversas tecnologias de informacdo, demonstram que, nos ultimos
150 anos, as bibliotecas sempre acompanharam e venceram 0s novos paradigmas
tecnoldgicos.

As tecnologias provocaram alteragbes em todos os setores das bibliotecas e no

desenvolvimento das técnicas praticadas na instituicdo. O setor de referéncia € um dos que
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mais tem sofrido mudancas ao longo dos tempos, tanto pela implementacdo de novos servigcos

como pela reformulacdo dos que ja existem. Diante desse panorama, cabe ao servico de
referéncia expandir suas fronteiras para além do balcdo de atendimento e da colecdo de
referéncia. Por isso, 0 compartilhamento de recursos deve ser a nova tonica de tal servi¢co na
biblioteca.

A inclusdo das novas tecnologias na area de referéncia das bibliotecas expande o
universo de busca a medida que potencializa o atendimento das necessidades informacionais
da clientela e provoca uma significativa mudanca no perfil de seus usuarios. Com uma
comunidade usuaria mais atuante, mais preparada e, consequentemente, mais exigente, muda
a fisionomia do servico de referéncia.

Atualmente, cada vez mais as buscas informatizadas fazem parte do cenério do servigo
de referéncia, alterando substancialmente a imagem que o usuério tem da biblioteca. So
inimeros os buscadores ou motores de busca (search engines) nacionais e internacionais
disponiveis na internet (Yahoo, Google Académico, Hotbot, Inktomi, Infoseek, Bookmark's,
Excite, Metaminer, Radaruol, Ask, Prossiga etc.), bem como inimeras sdo as bibliotecas
virtuais nas mais diversas areas e com 0s mais diversos servicos, dentre eles 0s repositérios
institucionais, os portais de periodico eletrdnico, os e-books, o correio eletrénico, a
transferéncias de arquivos, as listas de discussdo etc., todos sempre com énfase na World Wide
Web (WWW ou simplesmente Web), uma verdadeira cadeia de informacdes.

Diante dessa proporcao, é preciso saber garimpar a informacao, pois, segundo Souza
(1997, p. 101), “[...] ndo existe ferramenta perfeita. E nesta perspectiva que se insere o papel
do profissional da informagdo cuja competéncia técnica podera superar as deficiéncias que o
uso inadequado de ferramentas digitais pode representar ao resultado da busca de informacoes
na internet.”

Entretanto, entende-se que a internet ndo é uma estrutura perfeita, acabada, visto que
0s processos de busca apresentam ainda muitas falhas, tais como: oferta excessiva de dados,
informagdes equivocadas, falta de informacéo, caréncia de preciséo etc.

Nesse sentido, Cunha (1999, p. 83), acrescenta que, “devido a precariedade dos
mecanismos ou ferramentas de busca utilizadas para recuperar informacdes relevantes, ainda

ha muita coisa que o intermediario da informacéo precisa fazer.”
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3 Materiais e Métodos

Para analisar a forma como o servi¢o de referéncia da Biblioteca Central da UFMA
desenvolve as atividades de educacdo de usuarios tendo em vista a implementagdo das novas
Tecnologias da Informacéo e da Comunicacdo, optou-se por uma pesquisa descritiva de cunho
qualitativo, onde foi utilizado como instrumento de coleta de dados um questionario com
perguntas abertas e fechadas, aplicado a 06 (seis) bibliotecarios do Setor de Referéncia.

Foram escolhidos os profissionais responsaveis pelo setor pelo fato de que, segundo
Rostirolla (2006, p. 30), “o setor de referéncia de uma biblioteca universitaria ¢ o local onde o
usudrio busca orientagdes e auxilio dos bibliotecarios para satisfacdo de suas necessidades de

informacao.”
4 Resultados Finais

Para melhor alcance dos objetivos da pesquisa, optou-se, primeiramente, por
caracterizar o publico potencial da Biblioteca Central e os profissionais que realizam o

atendimento no Setor de Referéncia.
4.1 Caracterizacao do publico e dos profissionais

Apbs analise dos dados coletados, evidenciou-se que a grande maioria dos usuarios da
biblioteca é dos cursos de graduacéo.

No tocante as pessoas que trabalham na Biblioteca, identificou-se que as atividades do
servico de referéncia sdo desenvolvidas por 04 (quatro) bibliotecérios especialistas, 02 (dois)
bibliotecarios com mestrado, 01 (um) técnico administrativo de nivel médio e 28 (vinte e 0ito)
bolsistas. Entretanto, destaca-se que o bibliotecario € o profissional capacitado para o
atendimento no referido setor por ter, de acordo com Terra (2001, p. 71), ”conhecimento,
competéncias e habilidades necessarias para informar sobre o uso da biblioteca, sobre os
produtos bibliotecarios disponiveis, sobre a colecdo de referéncia e sobre a propria

biblioteca.”

4.2 Desenvolvimento de programas que habilitem os usuarios para utilizarem os servicos

e recursos disponibilizados pela Biblioteca

Perguntados sobre se a Biblioteca Central desenvolve algum programa ou atividade

que capacite os usuarios para utilizacdo dos produtos, servicos e recursos informacionais,
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90% dos entrevistados responderam que sim. Entretanto percebeu-se que estas se restringiam,

na maioria das vezes, a visitas orientadas e palestras.
4.3 Aspectos a serem priorizados nos programas de educacéo de usuarios

Perguntou-se para 0s sujeitos se eles consideravam necessaria a educacdo de usuarios
e que aspectos deveriam ser priorizados nos treinamentos. Todos 0s entrevistados
responderam positivamente a primeira questdo justificando que apenas uma minoria dos
usuarios da Biblioteca consegue ser independente na utilizacdo dos recursos tecnoldgicos,
enquanto a grande maioria ndo consegue satisfazer suas necessidades informacionais,
solicitando quase sempre o auxilio do funcionario que se encontra no balcao de referéncia.

Os sujeitos consideram que, nos treinamentos, devem ser priorizadas orientacdes para

a utilizacdo eficaz das ferramentas tecnoldgicas disponibilizadas e orientacGes para busca do
material bibliogréfico no acervo, tendo em vista que a biblioteca recebe usuarios com perfis
diferenciados, conforme enumerados por Carvalho (2008, p. 89):

a) 0s experientes: usuarios de bibliotecas que, pelo habito de utilizar seus servicos
frequentemente, encontram exatamente 0 que procuram, ou quando precisam de
ajuda, conseguem formular perguntas com clareza;

b) os com objetivos definidos, mas com dificuldades de expressdo: sdo 0s grupos de
usuarios que sabem o que querem, mas ndo conseguem expressar adequadamente
suas palavras;

C) os inexperientes: grupos de usuarios que ndo tém certeza - clareza, quanto ao que
precisam.

De acordo com esse pensamento, Garcéz e Rados (2002, p. 47) complementam:

As bibliotecas académicas, para competir no mercado, devem flexibilizar suas
operacOes de servicos e, com isto, ampliar sua faixa de mercado, ou seja, elas devem
possuir operacOes diferenciadas para cada tipo de usuério (eficacia), uma vez que
estes possuem necessidades e expectativas individualizadas.

Assim, compreende-se que sdo necessarias algumas habilidades para que 0s usuarios,
independentemente da categoria, consigam recuperar a informagdo em qualquer formato, de
forma rapida, precisa e eficaz.

Corroborando com esse pensamento, Bertholino (1999), afirma que o0s usuarios
precisam conhecer as estratégias de busca para obter resultados relevantes. E é nesse contexto
gue se insere 0 bibliotecario de referéncia, que é o profissional capacitado para orientar e

treinar sua comunidade académica de forma simples e objetiva a utilizar os recursos
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disponiveis.
4.4 Existéncia de programas de educacao de usuarios

Com esta pergunta, procurou-se investigar a existéncia de programas de educacéo de
usudrios na biblioteca, porque, segundo Rostirolla (2006), a educacdo de usuarios é valiosa
para ensinar uma comunidade de usuarios a ser mais produtiva, reflexiva e capaz de explorar
mais eficientemente a informacao.

Apenas dois dos entrevistados consideram que a biblioteca néo realiza educagédo de
usuarios, contrapondo-se aos demais, que afirmam que apesar da pouca expressividade, as
atividades de educacdo de usuarios estdo presentes no dia a dia da biblioteca.

Em se tratando da existéncia de um programa especifico de educacdo de usuarios,
identificamos, por meio das entrevistas, que os bibliotecarios realizam formalmente algumas
atividades de educacédo de usuarios (visitas orientadas e palestras) e, outras vezes, de maneira
informal, de acordo com as necessidades apresentadas no momento do atendimento.

Portanto, em linhas gerais, as conversas com 0s sujeitos da pesquisa deixaram claro o
reconhecimento da importancia dos programas de educagdo de usuérios, 0 que nos leva a
inferir que os profissionais entrevistados tém conhecimento dos beneficios e das melhorias
gue podem advir com o desenvolvimento desses programas, que, de acordo com o0

pensamento de Belluzzo (1989, p. 48) devem partir de

Acdes planejadas e desenvolvidas continuamente, de acordo com as caracteristicas e
necessidades do usuario para que a biblioteca seja um instrumento educativo
facilitador da interiorizacdo de comportamentos adequados ao uso eficiente de seus
recursos informacionais e da interagdo permanente com os sistemas de informacao.

Corroboramos com o pensamento de Belluzzo (1989), acreditando que no ambito
universitario, a educacdo de usuarios tem grande representatividade para a comunidade
académica como um todo, pois é no ambiente da biblioteca que eles devem encontrar o apoio

bibliografico que iré suprir suas necessidades de informacdo e/ou de pesquisa.
4.5 Existéncia de um planejamento voltado para programas de educagdo de usuarios

Conforme declarado nas entrevistas, existe um planejamento voltado para o
desenvolvimento das atividades de educacdo de usuérios destinado somente aos alunos
ingressantes na universidade. Entretanto 70% dos profissionais entrevistados afirmaram que
h& um total desinteresse dos alunos em participar nessas atividades, fator que influencia na

falta de estimulo dos bibliotecarios.
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Mesmo considerando os fatos citados, acredita-se que hd, no meio académico, 0

interesse em utilizar os recursos disponiveis na rede. Desse modo, cabe a biblioteca
empenhar-se em oferecer treinamentos e capacitacGes a sua comunidade, visto que, no atual
contexto onde predominam as tecnologias da informacéo, esses usuarios tornam-se também
cada vez mais exigentes com a qualidade dos servicos oferecidos, fazendo, segundo Cuenca,
Noronha e Alvarez (2008, p. 11), com que “as bibliotecas busquem cumprir seu papel
educacional, apoiando as atividades institucionais e centrando seus servigos nas necessidades
informacionais de seus usuarios.”

Baseado nisso, entende-se que a biblioteca universitaria deve gerir com competéncia a
educacdo de usuarios, analisando seus interesses e dificuldades, para entdo habilita-los para
utilizar os servigcos e produtos oferecidos, inclusive orientando-0s quanto as estratégias que
compdem o processo de busca e recuperacdo da informacdo. Assim a biblioteca estara

cumprindo seu verdadeiro papel que é:

[...] estar voltado para o ensino e a pesquisa e aos servicos prestados a comunidade
‘em funcdo do atendimento das necessidades e solicitacbes’ da comunidade como
um todo e, especialmente, da comunidade académica, proporcionando a esta 0
acesso imediato ao conhecimento e a informagdo. (BELLUZZO, 1989, p. 74).

Assim, a biblioteca funcionard ndo somente como um ambiente de apoio ao processo
ensino-aprendizagem, mas também contribuird para a insercdo do usuério no universo da

pesquisa académica.
4.6 Avaliacdo dos programas de educacdo de usuarios

Questionados sobre como avaliavam os programas de educacdo de usuarios, os dados
demonstram que 30% dos entrevistados consideram razoavel a educacdo de usuarios da
Biblioteca Central e os outros 60% avaliam como fraco. Os sujeitos consideram que a grande
demanda de usuarios na referida biblioteca sobrecarrega o0s profissionais e,
consequentemente, influencia na ineficicia dos programas de educagéo de usuarios.

Diante do exposto e baseado em estudos de alguns autores, infere-se que a realidade
da Biblioteca Central da UFMA é a mesma da maioria das bibliotecas universitarias
brasileiras, as quais passam ainda por um processo de adaptacdo para atender a demanda

dessa nova sociedade da informacgéo que surgiu com o acelerado avango das tecnologias.

Atualmente, as bibliotecas universitarias brasileiras convivem constantemente com
problemas estruturais e organizacionais, com orcamento reduzido e pessoal
insuficiente. Esta situagdo lamentavel obrigatoriamente influencia negativamente na
gestdo da informac&o armazenada e no modo como as instituicGes produzem, obtém,
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distribuem e usam a informacéo e o conhecimento, sendo os recursos tecnoldgicos o
instrumento facilitador deste processo. (MIGUEL; AMARAL, 2008, p. 3).

Nesse contexto de mudancgas os recursos tecnoldgicos precisam ser democratizados.
Entretanto, para isso, é necessario que haja uma adequacdo de infraestrutura fisica e
tecnoldgica nas bibliotecas universitarias; da mesma forma, os profissionais que nelas

trabalham precisam ter uma nova postura diante dos desafios que se apresentam.

[...] a explosdo informacional, ampliada pelas tecnologias de informagdo e da
comunicagdo, criou inumeras barreiras de acesso & informagdo com o numero
ilimitado de falta de informacdo e falta de competéncia dos usudrios da informacéo,
perante as novas ferramentas de acesso disponiveis. (CARVALHO, 2008, p. 99).

Portanto, para que sejam transpostas as barreiras no uso dos sistemas informacionais, a
gestdo da biblioteca precisa primeiramente entender a importancia da interacdo do usuério
com os sistemas, a fim de evitar a subutilizacdo das tecnologias, e, entdo, elaborar estratégias
e procedimentos focados na capacitacdo para utilizacdo das ferramentas disponiveis. Dai
espera-se que o bibliotecéario, que esta na linha de frente no atendimento a esse usuério, tenha
ndo somente competéncia, mas também, e principalmente, esteja ciente do seu papel enquanto
orientador no uso dos sistemas de informacao e/ou executor da pesquisa.

Nesse sentido Tarapanoff et al. (1997), considera que os bibliotecarios sdo o0s
mediadores entre 0 mundo digital e o real, cabendo a eles portanto garantir a comunicacdo e a

satisfacdo do usuario no momento do uso das necessidades informacionais.
5 Consideracdes Finais

As TICs trouxeram avancos para todos os servicos bibliotecarios e promoveram
mudangas em todos os setores das bibliotecas e, principalmente, em seus setores de
referéncia.

A sociedade atual exige uma renovacdo das bibliotecas universitarias e dos
profissionais da informac&o, visto que 0s usuérios tém uma nova postura, Sa0 mais exigentes,
nédo tem tempo a perder e requerem uma busca de informacéo de forma segura e precisa.

Nesse sentido, Ferreira et al. (2006, p. 25) comenta:

A chamada Sociedade da Informacdo demanda um novo modelo de biblioteca
universitaria. Ele imprime novas formas de desenvolvimento de servicos; pressupde
uma biblioteca com profissionais capacitados para interagir com as fontes de
informagdo on-line, além de dispor de uma infraestrutura compativel com expansao
da informacdo em meio digital, que proporcione aos usuarios a interacdo com as
fontes de informacao on-line como suporte de aprendizagem e pesquisa.
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Dessa forma, torna-se necessario que as atividades desenvolvidas pela biblioteca

visem a plena utilizacdo da informacdo em qualquer que seja o seu suporte. A biblioteca
universitaria, enquanto principal vetor de dissemina¢do da informacdo no meio cientifico,
precisa acompanhar todo esse processo evolutivo de inovacdo tecnoldgica e adequar seus
servicos e produtos visando possibilitar ao usuario cada vez mais 0 uso dos recursos
informacionais contemporaneos.

O profissional da informacdo, frente a essas mudancas, deve estar preparado para
executar as atividades que surgem a cada dia, utilizando novas ferramentas e desenvolvendo
novas metodologias. O bibliotecario deve, portanto, inovar suas praticas, com o objetivo de
otimizar o uso dos recursos informacionais disponibilizados na biblioteca, focando néo
somente 0 processo de busca e acesso a informacdo, mas também a criacdo de uma
infraestrutura de pesquisa e o desenvolvimento de programas para a capacitacdo dos usuarios.

Assim, se antes a atividade do bibliotecario era restrita apenas aos limites fisicos de
uma biblioteca ou de uma colecdo, hoje, com a difuséo das tecnologias, 0s servicos da area de
informac&o devem transpor as barreiras fisicas e institucionais, pois o usuério também deixa
de ser passivo e passa a ser interativo.

Nesse contexto, uma das funcdes desse profissional frente as mudancas € participar da
construcdo do conhecimento de seus usuarios e, para isso, precisa ser diferenciado, ter
dinamismo e n&o estar restrito ao universo de quatro paredes de uma biblioteca.

A luz das respostas obtidas, conclui-se que as atividades de educagfo de usuarios na
Biblioteca Central da UFMA sao desenvolvidas de forma quase imperceptivel, provavelmente
pelo fato do publico alvo restringir-se aos alunos recém-chegados na universidade, e também
pela falta de interesse dos usuarios em participar dos treinamentos, ou mesmo pela falta de
iniciativa dos profissionais. Todos esses fatores podem ter gerado um circulo vicioso de
acomodacéo.

Diante desse contexto, acredita-se que os profissionais que estdo a frente do Setor de
Referéncia da Biblioteca Central devem desenvolver uma gestdo focada primeiramente em
uma politica de divulgacéo dos servicos oferecidos pela biblioteca e, adotar uma postura pro-
ativa em relacdo a comunidade académica, buscando reconquistar aqueles usuarios que, por
algum motivo, se afastaram pela falta de habilidade para utilizar as novas tecnologias, ou
conquistar aqueles que ainda ndo conhecem os servicos e produtos disponibilizados,

estabelecendo um canal de comunicacao eficaz entre os dois.
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Apls conquistas e reconquistas, o bibliotecario de referéncia deverd utilizar

metodologias adequadas para capacitar esses USUArios para O uso correto dos recursos
informacionais disponibilizados pela Biblioteca Central, pois é essencial que o usurio tenha
habilidades para satisfazer suas necessidades informacionais de forma autdbnoma.

Dai a importancia do planejamento de um programa sistematizado de educacdo de
usuarios que trara beneficios tanto para os que disponibilizam quanto para aqueles que
utilizam os produtos e servicos da Biblioteca Central. Para 0 sucesso desse programa, 0O
planejamento deve levar em consideracdo as caracteristicas e as necessidades informacionais
daqueles que utilizam tais produtos e servigos.

Com o usuério capacitado, serad suprida uma lacuna existente entre este e 0s materiais
disponibilizados na biblioteca universitaria. Assim, a biblioteca universitaria deixara de ser
vista pelo velho paradigma de guarda e conservagao do acervo para ser reconhecida como de
espaco de apropriacdo do conhecimento e gerenciamento de acesso a informacéo.

Diante de tal realidade, sugerem-se algumas acGes que, se desenvolvidas poderdo
constituir instrumentos fundamentais para otimizar os servi¢os oferecidos no servico de
referéncia:

a) promo¢do de mudancas ndo somente na estrutura fisica e organizacional da

biblioteca, mas e, principalmente, na ampliacdo e na gestdo de seus servicos;

b) disponibilizacdo de recursos que possibilitem a recuperacdo da informacéo de
forma a atender as necessidades de seus Usuarios;

c) desenvolvimento de atividades que estimulem a utilizacdo dos recursos digitais,
possibilitando aos usuarios uma maior compreensdo das suas caracteristicas e
aplicabilidade;

d) desenvolvimento de programas de educacdo de usuarios voltados para alunos de
graduacdo e poés-graduacdo visando capacitd-los para o uso das ferramentas
informacionais disponiveis na biblioteca;

e) disponibilizagdo de um nimero maior de bibliotecarios para o Setor de Referéncia,
que consiga atender a demanda de usuarios.

Enfim, acredita-se que o cenario atual exige dos gestores das bibliotecas uma reflexdo

e principalmente uma revisdo dos métodos adotados de forma que possam assegurar aos seus
usuarios a oferta de produtos e servicos de exceléncia que proporcionem as mesmas facilidade

e flexibilidade no acesso a informacéo.
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