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DESVENDANDO OS OITO PASSOS DE GROGAN EM UM PROCESSO DE REFERENCIA
Stheve Balbinotti!

Resumo: O servico de referéncia, tanto presencial quanto virtual, pode ser considerado como um dos principais
processos utilizados por bibliotecarios que visam ajudar os usuarios de unidades informacionais a sanar suas neces-
sidades de informacdo. O principal objetivo deste artigo é analisar os oito passos considerados normais em um pro-
cesso de referéncia descritos pelo autor Denis Grogan, no livro “A pratica do servigo de referéncia”. A metodologia
da pesquisa é pelo viés bibliografico. Apresenta os conceitos do Servico de Referéncia Presencial e do Servigo de
Referéncia Virtual. Aborda o processo de referéncia de maneira reflexiva. Destaca que deve existir um espaco ade-
guado para a pratica do servico de referéncia. Conclui que um profissional de referéncia capacitado é parte funda-
mental para que aconteca um trabalho eficiente em um ambiente informacional.

Palavras-chave: Grogan. Oito passos. Servico de referéncia. Presencial. Virtual.

1INTRODUCAO

A humanidade compartilha informac6es de uma maneira que jamais havia feito anteriormente em
toda sua existéncia e isso requer uma serie de cuidados por profissionais que trabalham diretamente com
informagdes e isso inclui todos os profissionais da area da Ciéncia da Informacédo. O bibliotecario de refe-
réncia, como o proprio nome ja diz é uma referéncia quando o assunto é informagao e deve estar sempre
preparado para realizar um atendimento que satisfaca de maneira segura o atendimento aos usuarios em
suas buscas por informacdes.

Com essa demanda incontrolavel de informacdes e avangos tecnoldgicos que permitem uma dis-
tribuicdo muito rapida das informacdes, os usuarios buscam informacgdes rapidas e precisas e o papel do
bibliotecario de referéncia é o de agilizar esta busca informacional com técnicas e mecanismos que 0s
auxiliem no processo de referéncia e desenvolvam respostas e solugdes para 0S USUArios.

Denis Grogan, em seu livro, “A pratica do servigo de referéncia” destaca 0s oito passos que julga
ser 0s normais em um processo de referéncia e estes passos e suas caracteristicas, assim como o perfil que
o bibliotecario de referéncia precisar ter e suas adequacdes necessarias para o atual contexto informacio-
nal exigido pela Biblioteconomia serdo analisados neste artigo. “A palavra analise vem do grego e quer
dizer separar uma coisa em partes, decompor, para observar melhor cada parte e entender tanto a parte
como o todo.” (CUNHA; AMARAL; DANTAS, 2015, p. 299). No decorrer do texto, os oito passos des-
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critos por Grogan (2001) sdo analisados separadamente para uma melhor compreensdo do que cada um
significa e sempre interligados Servigo de Referéncia como um todo.

Visando alcancar o objetivo principal da investigacdo que ¢é analisar 0s oito passos do processo de
referéncia tracados por Grogan (2001), o primeiro procedimento foi uma pesquisa bibliografica. Para a
elaboracdo do referencial tedrico foram selecionados trechos de doze livros, dois artigos e quatro capitu-
los de livros.

Foram selecionados e incluidos no decorrer do texto por meio de citacdes diretas trechos do que
Grogan (2001) considera como sendo 0s oito passos em um processo de referéncia. Os oito passos foram
analisados, comentados e exemplificados com situagdes que podem ocorrer durante a rotina de trabalho
dos bibliotecarios. A revisdo da literatura também proporcionou a pesquisa a apresentacdo dos dados se-
lecionados por meio de citacOes diretas e indiretas sobre o conceito do servico de referéncia presencial e
virtual, sobre o que vem a ser um processo de referéncia e, também, abordou questBes relacionadas ao
espaco ideal para a préatica do servigo de referéncia, além de questdes que o autor julgou serem necessa-
rias para apresentar os seus argumentos.

O aporte tedrico pesquisado e selecionado sobre os assuntos mencionados no paragrafo anterior
serviram de base para as analises, comentarios e reflexdes em cada secdo. A seguir, o0 artigo apresentara a
seguinte separacgdo: O espago adequado para praticar o Servigo de Referéncia; Do presencial ao virtual:
0s caminhos e os conceitos do Servico de Referéncia; O processo de referéncia; Os oito passos de Gro-

gan; Concluséo.

2 O ESPACO ADEQUADO PARA PRATICAR O SERVICO DE REFERENCIA

Antes de detalhar algumas teorias do que vem a ser o servigo de referéncia nas modalidades pre-
sencial e virtual, é preciso ressaltar que este deve ser um servico pensado no projeto que antecede a cons-
trucdo de uma biblioteca ou ambiente informacional que necessite do servico. Os avangos tecnoldgicos
criaram necessidades que vdo além dos espacos fisicos e surgiu a necessidade de pensar em ambientes
virtuais como espacos que complementam os servigos prestados pela biblioteca.

O correto seria que todas as bibliotecas seguissem as orientagGes da norma internacional ISO/TR
11219, a norma “[...] constitui um documento fundamental para consulta de bibliotecarios e de outros
profissionais envolvidos na construgdo, reforma ou conversdo de espagos ja existentes em bibliotecas.”
(VANZ, 2017, p.23). A norma prioriza espagos que devem ser oferecidos ao publico e um deles é o espa-

co para o Servigo de Referéncia que deve oferecer algumas condic¢des basicas.
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O servico de referéncia e informacdo pode ser oferecido por meio de contato pessoal com
o0 bibliotecério de referéncia e também por telefone, e-mail e mensagens via chat ou redes
sociais. Para atender a essa demanda o setor requer uma mesa com computador e acesso a
diversas fontes de informac&o eletrénicas, cadeiras para atendimento e algumas fontes de
informacdo impressas, dependendo da biblioteca. Em certos casos, pode-se disponibilizar
estacGes de trabalho de cerca de 5 m2 para atendimento e orienta¢do dos usuarios.

Em algumas bibliotecas esse é um servi¢co sazonal que ocorre mais constantemente em
algumas épocas do ano, por isso recomenda-se que esse espaco seja flexivel e possibilite
a reorganizacao sempre que necessario. (VANZ, 2017, p.28).

Algumas bibliotecas brasileiras, principalmente dos setores publicos sofrem com o descaso e pre-
cisam se reinventar a cada momento e € normal que em diversos ambientes o servico de referéncia fique
no mesmo espaco de outros setores da biblioteca ou que este servico nem exista no local. Os biblioteca-
rios brasileiros precisam de algumas caracteristicas fundamentais para manter sua rotina profissional e
entre elas cabe destacar a persisténcia para atingir os objetivos estipulados pelas instituicdes na qual tra-
balham, saber dialogar, saber aceitar opinides e estar preparado para aceitar desafios diarios em sua rotina

de trabalho. A proxima secdo apresenta os servicos de referéncia presencial e virtual.

3DO PRESENCIAL AO VIRTUAL: OS CAMINHOS E OS CONCEITOS DO SERVICO DE
REFERENCIA

Segundo Grogan (2001) a experiéncia profissional € um dos fatores mais importantes para a efici-
éncia e eficicia de um bibliotecario de referéncia no cumprimento de suas tarefas e auxilio informacional
aos usuarios, mas além da experiéncia, é preciso dominar a base teérica dos assuntos e é justamente por
esse motivo que veremos conceitos sobre o Servigo de Referéncia e Informacdo (SRI) e cabe ressaltar que

[...] os livros ndo substituem a pratica, mas podem preparar a mente para uma assimilagdo
mais rapida da experiéncia, e desenvolver e ampliar a compreensdo até mesmo das artes
mais praticas, desde a construgdo de pontes até tocar violino. (GROGAN, 2001, p.1).

O Servico de Referéncia, como atividade profissional dos bibliotecarios teve seu inicio em maior
escala em locais publicos com pessoas que precisavam de ajuda para fazer suas pesquisas informacionais.
E impossivel dizer um ano e um local exatos em que o Servico de Referéncia teve sua origem, mas exis-
tem fatos historicos que evidenciam caracteristicas de seu surgimento. “A ampliagdo do ensino publico e
a alfabetizacdo criaram um novo publico-leitor, que necessitava de assisténcia. Dai o surgimento da bibli-
oteca publica, onde se originou o Servigo de Referéncia.” (VIEIRA, 2014, p.163).

E preciso destacar que a indstria editorial e seu avanco desenfreado juntamente com o processo
de alfabetizacdo tornaram a informacdo um produto sem controle e os proprios donos dessas informacdes,

os estudiosos de antigamente, acabaram por perder o controle dessas informacgdes e os bibliotecarios de
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referéncia surgem para atuar como mediadores entre usuarios e um universo complexo e confuso de in-
formagdes que ndo parou de crescer e a cada dia parece se expandir ainda mais rapidamente.

Foi o enorme incremento da industria editorial e da alfabetizacdo que provocou mudan-
cas. Os estudos especializados expandiram-se, com os livros sendo publicados sobre as-
suntos cada vez mais especificos, e as bibliotecas aumentaram de tamanho. Chegara a ho-
ra em que os estudiosos ja ndo mais conheciam nem mesmo 0s nomes de quem escrevia
sobre os temas de seu interesse, e entdo comegaram a procurar os livros pelos seus assun-
tos. A isso os bibliotecarios responderam com mais catalogos de assuntos, sistemas de
classificacdo e ajuda pessoal. A ampliacdo do ensino publico e o avan¢o da alfabetizacdo
criaram todo um novo publico leitor. (GROGAN, 2001, p.24).

O Servico de Referéncia como objeto de estudo, segundo Vieira (2014) teve seu primeiro trabalho
publicado em 1876 por Samuel Swett Green.

[...] Green era bibliotecario da biblioteca publica de Worcester, Massachusetts (EUA), e
seu trabalho foi lido em 05.10.1876 durante a CentennialConferenceofLibrarians, na Fi-
ladélfia, quando houve a fundacdo da American Library Association (ALA). Nesta época,
as bibliotecas executavam um Servigo de Referéncia eficiente com outras denominagoes:
ajuda pessoal, auxilios aos leitores ou assisténcia aos leitores.” (VIEIRA, 2014, p.163).

Com o passar dos anos o Servico de Referéncia sofreu transformacdes em suas caracteristicas e
seu conceito também sofreu modificagdes. Além do Servico de Referéncia, surgiram o Servigco de Refe-
réncia e Informacdo (SRI), o Servico de Referéncia e Informacéo Presencial (SRIP) e o Servigo de Refe-
réncia e Informacéo Virtual (SRIV). E importante destacar que esses servicos podem convergir suas acdes
em um mesmo local de trabalho e que o foco principal de todos € o atendimento qualificado ao usuério.

Vamos conceituar cada servico, mas ressaltando que

“[...] o termo ‘referéncia’ tem um sentido mais amplo, pelo menos em biblioteconomia,
uma vez que o ‘servico de referéncia’ abrange certo nimero de atividades e competéncias
com a finalidade de oferecer um servi¢o a um determinado publico, em geral uma respos-
ta a uma pergunta. (ACCART, 2012, p. 3-4).

Existem algumas davidas quanto aos conceitos do Servico de Referéncia e ao Servico de Referén-
cia e Informacdo (SRI) e essas duvidas podem levar ao erro do que cada servico significa. O Servico de
Referéncia tende a ser prestado pelo bibliotecario de maneira que ele consiga através de sua experiéncia e
de seus conhecimentos profissionais resolver o problema do usuario. Ja o Servico de Referéncia e Infor-
macao tende a ser um conjunto de agdes que a biblioteca ou unidade informacional utiliza para o atendi-
mento eficaz aos usudrios. Vieira conceitua os servigos da seguinte maneira:

Servico de Referéncia — interface entre bibliotecario/usuario, quando o bibliotecario auxi-
lia/responde questdes do usuario por meio de seus conhecimentos profissionais.
Servigo de Referéncia e Informacéo — num sentido mais amplo, quando se utiliza pessoal,
arquivo, equipamento, metodologia para canalizar e otimizar o uso da informag&o; em ou-
tras palavras, € o esforco conjunto de toda a biblioteca, quando o SRI representa o funci-
onamento da unidade em sua perfeicdo para o publico. (VIEIRA, 2014, p.165).
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Grogan (2001) afirma que o Servico de Referéncia e Informacdo séo servigos que uma biblioteca
ou unidade de informacdo oferece para suprir necessidades informacionais de usuarios. Para Barros o
servico “[...] recebe essa denominacdo quando se encontra estruturado no que se constitui em Setor de
Referéncia, como bloco maior, o qual pode abranger também o empréstimo de materiais do acervo infor-
macional.” (BARROS, 2003, p.41).

E preciso conceituar mais dois tipos de Servico de Referéncia, o presencial e o virtual e também é
preciso lembrar que atualmente “[...] € preciso acrescentar ao servi¢o de referéncia presencial ja existente
um servico de referéncia virtual.” (ACCART, 2012, p.247).

A expressdo ‘servico de referéncia presencial’ designa um lugar fisico, um espago onde
as pessoas sdo recebidas e onde lhes séo fornecidas informagdes, seja este espaco na bi-
blioteca, no servigco de documentagdo ou no arquivo, em lugar de ou junto com um servi-
¢o a distancia. (ACCART, 2012, p.13).

Os avancos cientificos e tecnoldgicos e as necessidades informacionais dos usuérios e dos pro-
prios profissionais da informacdo alavancaram novos mecanismos para tratamento da informacdo e um
desses mecanismos é o ambiente virtual e ele pode proporcionar ao bibliotecario um meio rapido para
resolver o problema do usuério, quando o assunto € a necessidade de informacdo. “O servigo de referén-
cia virtual é tido como um prolongamento do servico de referéncia presencial, embora possa ser tratado
como um servico a parte.” (ACCART, 2012, p.163).

O Servico de Referéncia Virtual pode ganhar adequacdes nas instituicbes em que € colocado em
pratica e necessita de fatores basicos como um bom computador e uma rede para acesso a Internet. O re-
sultado do servigo virtual pode ser obtido na hora ou pode levar algum tempo, depende da politica da ins-
tituicdo ou da rotina do profissional para ter tempo para fornecer respostas e resultados aos usuarios.

Os principais tipos de servigos de referéncia virtual dividem-se em basicamente assincro-
nicos e o0s sincrénicos. A primeira diferenca entre ambos € quanto ao tempo de resposta,
se 0 bibliotecario responde instantaneamente, ou seja, € um tempo real € sincronica, mas
se 0 tempo de resposta varia de minutos a dias é assincronico. No caso assincrénico, além
do modelo tradicional presencial temos como exemplo na rede o uso de e-mail e formula-
rios. Ja o atendimento sincrénico pode ser feito via telefone, em chat ou correio eletroni-
co. (SIQUEIRA, 2010, p.126).

Os cenarios e os conceitos dos Servicos de Referéncia mudam de acordo com os contextos em que
sdo aplicados, mas a esséncia desse servico que € o atendimento de qualidade ao usuario ndo pode deixar

de fazer parte desses cenarios. A proxima secéo aborda o processo de referéncia.
4 O PROCESSO DE REFERENCIA
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O processo de referéncia comeca quando o usuério se aproxima presencialmente ou virtualmente
do bibliotecério e procura uma solugdo para resolver seu problema informacional. O todo dos oito passos
que Grogan considera como sendo o processo normal de referéncia e engloba os seguintes oito passos: O
problema; A necessidade de informacdo; A questdo inicial; A questdo negociada; A estratégia de busca; O
processo de busca; A resposta; A solugao.

O modo como cada bibliotecario pratica as etapas do processo de referéncia e quais instrumentos
ele utiliza para realizar um servico eficiente sdo muito particulares.

O processo presta-se a ser representado em forma diagramatica, havendo muitos modelos
na bibliografia, que variam de um simples arranjo sequencial até fluxogramas elaborados
e minuciosos, completos, com caixas de decisdo, ramificagdes e curvas de retroalimenta-
cao. Esses Uteis instrumentos que auxiliam nossa compreensdo sdo outro beneficio que os
bibliotecarios de referéncia devem ao advento do computador. (GROGAN, 2001, p.54).

Para encarar e vencer as oito etapas do processo de referéncia, o bibliotecario precisa de algumas
caracteristicas basicas como competéncia, habilidade, responsabilidade, imaginacdo e buscar sempre se
atualizar em contextos em que atua.

E impossivel estudar qualquer aspecto do processo de referéncia sem estar informado de
guanto o mesmo depende inevitavelmente para seu éxito dos atributos pessoais do biblio-
tecario. Isso implica ndo os dotes profissionais, como intimidade com as fontes de refe-
réncia ou dominio das técnicas de buscas informatizadas, uma vasta cultura geral ou até
mesmo a experiéncia em lidar com os consulentes, mas aqueles atributos pessoais huma-
nos, inatos ou adquiridos, como simpatia, criatividade, confianca e outros mais. E claro
que essas qualidades admiraveis deveriam estar presentes em todos nos, e, no caso das
profissOes voltadas para a prestacéo de servicos, sdo indispensaveis. Os bibliotecarios de
referéncia que carecem dessas virtudes padecem sob o peso de uma carga permanente,
que amilde se mostrara tdo opressiva que serdo incapazes de se erguerem para atender de
modo satisfatdrio as necessidades dos usuarios. (GROGAN, 2001, p.60).

O processo de referéncia ndo precisa seguir exatamente a ordem dos oito passos para que se obte-
nha o resultado de sucesso, isso depende da experiéncia do bibliotecario e dos recursos que 0 mesmo uti-
liza em seu trabalho. Pular de um passo para o outro ou ndo cumprir algum dos passos nao significa dizer
que esta tudo errado. “N&o se trata, porém de um simples processo linear: esses passos podem implicar
sucessivos retornos a consulta, antes de se procurar a respostas, e eventuais vaivéns durante a busca.”
(GROGAN, 2001, p.50).

Didaticamente dizendo “[...] convém, no entanto, tragar toda a sequéncia ldgica das etapas deciso-
rias encadeadas que constituem o processo normal de referéncia.” (GROGAN, 2001, p.51). A seguir, uma

analise dos oito passos do processo de referéncia tragados por Grogan (2001).
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5 0S OITO PASSOSDE GROGAN

Agora apresentamos 0s 0ito passos do processo de referéncia apontados por Grogan (2001) e rela-
cionados com ideias da literatura acerca do assunto para a tentativa de um detalhamento maior de cada
passo, pois a literatura da area de conhecimento da Biblioteconomia denota de pouco contetdo especifi-
cando cada passo do processo de referéncia. Os oito passos que Grogan (2001) escreveu no livro “A pra-
tica do servigo de referéncia” sdo citados na integra nos proximos paragrafos e seguidos de observagdes,
comentarios e exemplificacdes.

O ser humano é um potencial gerador de problemas e isso ocorre devido as necessidades do coti-
diano e é uma dessas necessidades que causa o primeiro passo do processo de referéncia, o problema.
Com base em Grogan (2001) podemos dizer que a necessidade da informacdo por parte de um usuério
surge para ele como uma adversidade a partir do momento em que 0 mesmo ndo sabe como achar uma
solucdo para resolver seu problema informacional e recorre a um bibliotecario para que este seja 0 media-
dor entre o problema e a solu¢gdo. Como ja mencionado anteriormente, essa mediacéo pode ser presencial
ou virtual.

Nem sempre um obstaculo é sinal de algo ruim, como afirma Silva (2011) as melhores pesquisas
surgem de bons transtornos e ele também destaca que um bom problema pode surgir a partir de uma rapi-
da pergunta. E preciso que o bibliotecario de referéncia saiba interpretar dilemas apresentados pelos usué-
rios para transformar em solugdes para os mesmos. O primeiro passo descrito por Grogan é O PROBLE-
MA.

O processo geralmente se inicia com um problema que atrai a aten¢do de um usuario po-
tencial da biblioteca. Ninguém é imune a problemas, e, assim, teoricamente, todo ser hu-
mano é um iniciador potencial do processo de referéncia. A fonte do problema pode ser
externa ou interna. Um problema externo decorre do contexto social ou pelo menos situa-
cional do individuo: um problema interno é de origem psicoldgica ou cognitiva, surgindo
na mente da pessoa. Muitos problemas humanos, contudo, ndo sdo susceptiveis de encon-
trar sua solugdo por meio da informacéo: isso € o que provavelmente se da no caso da
maioria dos problemas que surgem no curso de nossa vida cotidiana. Uma grande propor-
cao dos outros problemas que provavelmente seriam susceptiveis da solucdo, nao € reco-
nhecida como tal pelas pessoas a quem afligem. (GROGAN, 2001, p.51).

Tambeém ¢é preciso destacar que o usuario pode chegar ao encontro do bibliotecério ja trazendo a
informacdo correta, mas se ele ndo souber utilizar a informagdo corretamente tera problemas informacio-
nais. O bibliotecario pode entender o problema como um desejo ou uma vontade informacional por parte
do usuario e ndo necessariamente como um problema. Imagine um usuario em uma biblioteca com difi-
culdades para encontrar informac6es sobre um determinado assunto, aqui temos o exemplo do primeiro

passo.
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E preciso destacar que os bibliotecarios sdo profissionais fundamentais em um universo informa-
cional cada vez mais complexo onde dados e informagdes séo disseminadas e compartilhadas com cada
vez mais velocidade e sem controle de qualidade. “Estamos cercados por materiais de referéncia. Mas,
sem a capacidade de usa-los, eles sdo apenas fontes de ansiedade.” (WURMAN, 1991, p.49).0 biblioteca-
rio de referéncia pode ser capaz de amenizar ou diminuir os problemas em relacdo a ansiedade informaci-
onal apresentados pelos usuarios apontando dicas em relagdo a busca, acesso, uso e recuperacao da in-
formacéo.

Para compreender o segundo passo, que é a necessidade de informacdo, o bibliotecario de referén-
cia, em muitas ocasides, precisa ndo entender apenas as necessidades informacionais dos usuarios, mas
também as necessidades humanas que cercam o contexto do usuério. No atual cenario informacional é
preciso que os profissionais tenham como caracteristica um olhar amplo perante a comunidade em que o
usudrio esta inserido. “A visdao complexa integra todas as dimensdes que definem o humano, sejam elas
de carater fisico, bioldgico, espiritual, cultural, socioldgico ou historico.” (DALLA ZEN, 2010, p.53).

A necessidade de informac&o por parte do usuario transforma seu comportamento e o bibliotecario
de referéncia precisa estar atento e, por vezes, agir como um psicélogo ou como um detetive, metaforica-
mente falando, pois, através de um simples olhar ou gesto é possivel desvendar a real necessidade infor-
macional do usuario.

Quando alguém tem uma necessidade de informacdo, apresenta um comportamento para
satisfazer tal necessidade de modo a suprir a insuficiéncia de conhecimento e informagao
sobre algum fendmeno, fato ou objeto. Portanto, 0 comportamento informativo é a acéo
do individuo para se informar. (CUNHA; AMARAL; DANTAS, 2015, p.138).

E preciso destacar que é a partir do segundo passo que o bibliotecario de referéncia comeca a fazer
o planejamento para resolver o problema apresentado pelo usuério e descobrir a solugdo informacional. O
segundo passo apontado por Grogan é A NECESSIDADE DE INFORMAGCAO.

Mas os usuarios provaveis que julgam que, para lidar com o problema que lhes diz respei-
to, precisam conhecer alguma coisa, avangam para segunda etapa da caminhada rumo a
uma solucdo. Nesse ponto, talvez sua necessidade de informacéo seja vaga e imprecisa,
ainda que ndo necessariamente. Provavelmente, porém, ainda ndo estara nem formada e
certamente nem expressa; trata-se daquilo que Robert S. Taylor denominou uma necessi-
dade “visceral”. Essa necessidade, de fato, talvez ndo surja de um problema realmente
‘concreto’. A motivagdo pode simplesmente estar no desejo de conhecer e compreender,
ou até mesmo numa ‘mera’ curiosidade, embora ndo devemos esquecer o que disse Dr.
Johnson: “A curiosidade é uma das caracteristicas permanentes e incontestaveis de um in-
telecto vivaz.” A preméncia da necessidade também pode variar desde ‘seria bom saber’
até ‘ndo posso ir adiante enquanto ndo descobrir’.

As raizes do comportamento de quem busca informacdo ainda sdo bastante desconheci-
das. No entanto, varias teorias interessantes, apoiadas em pesquisas no campo da psicolo-
gia do conhecimento, surgiram na bibliografia de biblioteconomia e ciéncia da informa-
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¢ao nos ultimos anos, desde o trabalho classico de Taylor na década de 1960. No capitulo
4, estudaremos isso mais detidamente.

H4, naturalmente, varias maneiras de descobrir 0 que se deseja: observacdo, ensaio e erro,
experimento; perguntar a alguém; procurar por si mesmo. O usuério potencial que expe-
rimenta uma das trés primeiras opcdes e consegue ser bem-sucedido deixa de ser um usu-
ario potencial. (GROGAN, 2001, p. 51-52).

Entender a necessidade de informag&o de um usuario ou de uma comunidade de usuérios néo é ta-
refa simples, tanto que existem disciplinas em cursos de graduacéo de Biblioteconomia em que o enfoque
principal € justamente o estudo de usuarios em ambientes informacionais. Cada ser humano é provido de
um universo particular e isso significa que cada um possui uma necessidade informacional de acordo com
0 cenario em que habita ou com as caracteristicas que molda ao seu redor para viver.

As necessidades de informacéo séo de tipos variados. Alguns individuos precisam encon-
trar um documento especifico com dados descritivos conhecidos ou necessitam encontrar
documentos sobre um determinado tema. Outros querem solucionar um problema especi-
fico. Uns necessitam de atualizacdo corrente, enquanto outros precisam de um simples
dado ou informacdo factual. Também existem aqueles que solicitam que a informac&o se-
ja obtida ap6s a consulta a mais de um tipo de documento. (CUNHA; AMARAL; DAN-
TAS, 2015, p.3).

A etapa da necessidade de informacéo € crucial para o trabalho do bibliotecério de referéncia, pois
é a partir desta etapa que o bibliotecario devera elaborar o planejamento para o cumprimento dos passos
seguintes. Exemplificamos o segundo passo pensando em um usuario que precisa entender sobre algum
assunto para estudar para uma prova ou para fazer um trabalho.

O terceiro passo € a questdo inicial e aqui surge a pergunta inicial por parte do usuario em relacédo
a sua davida informacional. Durante os trés primeiros passos aconteceu uma comunicagdo que a Psicolo-
gia classifica como intrapessoal, ou seja, as ideias e 0s desejos do usudrio até aqui pertencem somente a
ele. O terceiro passo indicado por Grogan é A QUESTAO INICIAL.

Uma das maneiras mais importantes pelas quais 0s seres humanos adquirem conhecimen-
to é fazendo perguntas, e, se 0 usuario potencial decide perguntar a alguém, torna-se ne-
cessario obviamente dar a pergunta uma forma intelectual mais nitida, descrevé-la com
palavras, e formula-la como uma questdo. E aqueles que desejarem procurar por si mes-
mos talvez precisem formalizar ainda mais o enunciado, decidindo-se quanto as palavras
exatas sob as quais fardo suas buscas.

Até agora todo o processo disse respeito exclusivamente a pessoa que esta as voltas com
0 problema. A comunicacao que ocorreu foi do tipo que os psicélogos chamam intrapes-
soal, envolvendo uma espécie de ensaio mental na antecipacdo do esperado encontro in-
terpessoal, 0 momento em que a pessoa apresenta sua questdo a outrem. Inimeros estudos
demonstram que comparativamente poucas pessoas pensam na biblioteca quando preci-
sam de informag&o, e um nimero ainda menor recorre ao bibliotecario. Porém, se alguém
que busca informacéo realmente pedir ajuda ao bibliotecario, toda essa atividade torna-se
entdo o processo de referéncia, com os passos dados pelo usuario compreendendo a pri-
meira fase, e sendo a segunda empreitada conjunta com o bibliotecario. (GROGAN,
2001, p.52).

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Floriandpolis (Brasil) - ISSN 1414-0594

@O0

EY MG MO
Esta obra esta licenciada sob uma LicengaCreativeCommons.

Pagina 5 7 9


about:blank

Revista

wE _% Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Floriano-
polis, v. 25, n. 3, p. 571-587, ago./dez., 2020.

00 DL cRe A

E preciso dizer que em muitas situacdes os usuarios entram em unidades de informag&o sem saber
0 que realmente desejam. “Uma das dificuldades para encontrar algo ¢ nao saber o que se deseja.”
(WURMAN, 1991, p.87). A curiosidade e a busca pelo conhecimento podem ser moldadas dentro da proé-
pria unidade de informacao por parte do usuario e o bibliotecario pode ser o mediador do processo aju-
dando-o a acabar com as suas dificuldades informacionais.

E importante que o local onde se exerca o servico de referéncia seja aconchegante e que o biblio-
tecério de referéncia demonstre empatia, sendo assim, o0 usuario vai sentir-se a vontade para iniciar uma
conversa. Um usuario elabora uma questdo visando obter uma resposta do bibliotecario para encontrar a
informacdo que busca, temos aqui 0 exemplo do terceiro passo.

E a partir do quarto passo, que é a questdo negociada que acontece o encontro entre o bibliotecario
e 0 usuario. E preciso ressaltar que esse encontro pode ser pessoal ou virtual, isso depende do ambiente
informacional em que se inserem bibliotecario e usuario. O quarto passo apresentado por Grogan é A
QUESTAO NEGOCIADA.

Embora os bibliotecarios de referéncia ndo possam ingressa no processo de referéncia se-
ndo depois de receberem as questdes apresentadas pelos consulentes, eles se interessam
inexoravelmente tanto por suas fases quanto por todas suas etapas. O sucesso final de-
pende de que cada um dos passos que constituem a primeira fase seja executado correta-
mente, e muitas vezes é necessario que os bibliotecarios refagcam com os consulentes 0s
primeiros passos que estes deram por sua prépria conta. A questdo inicial formulada pelo
consulente pode as vezes exigir maiores esclarecimentos ou ajustes, para se ter certeza de
que corresponde de forma mais precisa a necessidade de informacdo subjacente. A ques-
tdo, em seguida, é comparada com a maneira como as informag6es sdo geralmente orga-
nizadas na biblioteca e, mais particularmente, nas fontes de informacado especificas exis-
tentes em seu acervo ou em outros lugares. Tal comparacdo revela com frequéncia que a
questdo exige uma certa redefini¢do ou reformulacdo de modo a permitir um cotejo mais
adequado com a terminologia e a estrutura das fontes de informacgdo a serem consulta-
das.(GROGAN, 2001, p. 52-53).

Wurman (1991) afirma que existem cinco niveis de urgéncia da informacdo sobre nossa vida: in-
formacdo cultural, informacdo noticiosa, informacéao de referéncia, informacéo conversacional e informa-
cdo interna. Cada usudario que entra em uma biblioteca possui um universo a parte e cada um conta com
seus niveis internos de urgéncia da informagdo, mas normalmente querem resolver seus problemas de
busca, acesso, uso e recuperagao da informacéo rapidamente.

O bibliotecario de referéncia precisa ter habilidades de informacéo e comunicagdo para negociar
com o usuario a melhor maneira para resolver a questdo apresentada pelo mesmo, sendo que em alguns

casos o problema pode demorar mais tempo do que o esperado ate ser resolvido. Um bibliotecario explica
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para um usuério como e onde ele deve buscar informagdes que necessita, temos aqui 0 exemplo do quarto
passo.

No quarto passo, o bibliotecario de referéncia pode colocar em pratica também questbes relacio-
nadas a educacdo do usuario e apontar caminhos e ferramentas para que as proximas buscas informacio-
nais sejam menos complicadas. “A capacitacdo é um processo constante, que se inicia a partir da identifi-
cacdo das necessidades destes usuérios, e caminha para uma educacdo permanente, onde sempre existira
algo a acrescentar, a aprender.” (PASSOS; SANTOS, 2005, p. 25).

O quinto passo € a estratégia de busca e se o bibliotecario de referéncia ndo souber a resposta ime-
diata para solucionar o problema do usuério através de sua experiéncia, imaginacdo ou intuicdo é nesta
etapa que ele devera estudar outros meios de busca para a solugdo do problema. E importante que o bibli-
otecario ndo tenha vergonha de admitir quando néo esta entendendo ou nédo sabe de algo questionado pelo
usuario durante uma entrevista de referéncia, o fato de admitir a prépria ignorancia pode ser capaz de
tornar o processo de compreensao da informagéo mais facil.

Mas o pré-requisito mais essencial para a compreensdo € ser capaz de admitir a ignoran-
cia quando ndo entender alguma coisa. A capacidade de admitir que ndo se sabe é liberta-
dora. Permitir-se ndo saber tudo fard vocé relaxar, e este é o estado de espirito ideal para
receber informacdo nova. Vocé precisa estar tranquilo para ouvir, para realmente escutar
a informagéo nova. (WURMAN, 1991, p.59).

O bibliotecario de referéncia pode usar suas habilidades técnicas para achar fontes de informacdes
adequadas para chegar até a resposta e a solucao desejadas pelo consulente e também pode acontecer uma
convergéncia de ferramentas informacionais para resolver a questdo. O quinto passo relatado por Grogan
é AESTRATEGIA DE BUSCA.

Antes de a questdo, do modo como foi finalmente negociada, ser levada ao acervo de in-
formacdes, impdem-se duas decisdes técnicas: como o acervo de informagdes, seja ele lo-
cal ou remoto, sera consultado? E quais de suas partes serdo consultadas e em que ordem?
A primeira dessas decisdes diz respeito e, grande parte a uma analise minuciosa do tema
da questéo, identificando seus conceitos e suas relacées, e, em seguida, traduzindo-os pa-
ra um enunciado de busca apropriado na linguagem de acesso do acervo de informagdes.
Neste ponto, frequentemente o consulente pode prestar uma grande ajuda ao bibliotecério.
A segunda decisdo implica entre varios caminhos possiveis. O éxito dependera do conhe-
cimento intimo das vérias fontes de informacéo disponiveis para pesquisa, experiéncia em
sua utilizacdo e aquela intui¢cdo que todos os bibliotecérios de referéncia reconhecem e
que tem sido tdo comentada, mas que ninguém consegue explicar. Trata-se geralmente de
uma escolha que passa por trés etapas: primeiro, seleciona-se a categoria da fonte, depois
a fonte especifica dentro dessa categoria, e finalmente os pontos de acesso especificos
dentro dessa fonte. E, evidentemente, se isso ndo der resultado, faz-se outra escolha apro-
priada, que podera ser a categoria, fonte ou ponto de acesso mais promissor que venha em
seguida. Trata-se de decisGes que se situam quase por completo na esfera de acéo do bi-
bliotecério — e, conforme ja foi sugerido, as vezes sdo tomadas no nivel do subconsciente
—, porém tudo pode ser feito com frequéncia de modo mais eficaz com uma rapida busca
preliminar para reconhecimento do terreno. (GROGAN, 2001, p.53).
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O bibliotecéario de referéncia deve ter nogdo quando o trabalho ndo estd no caminho correto e co-
megar a “[...] retomada de uma nova abordagem, utilizando outras estratégias, quando os resultados en-
contrados ndo satisfazem o individuo.” (SIQUEIRA, 2010, p.124). Imagine um bibliotecério que recebe
inimeras perguntas de um usuario que busca uma informacéo, o bibliotecario seleciona os assuntos de
maior relevancia e monta uma estratégia de busca da informacao, temos o exemplo do quinto passo.

A sexta etapa € 0 processo de busca e é simplesmente 0 ato da busca da informacéo por parte do
bibliotecario. A busca da informacdo pode ocorrer em ambientes com acervos fisicos ou em ambientes
virtuais. E 0 momento em que o bibliotecario utiliza suas técnicas, ferramentas e experiéncia para buscar
a informacdo desejada pelo usuario. Quanto mais atualizado for o bibliotecario, mais rapido e com mais
eficiéncia sera a busca informacional. O sexto passo assinalado por Grogan é O PROCESSO DE BUS-
CA.

A realizagdo da busca no acervo de informagdes geralmente compete ao bibliotecario,
embora haja quem goste de ter o consulente & mao, pronto para oferecer uma reacao ime-
diata aquilo que a busca revela. As buscas mais eficazes sdo aquelas em que a estratégia
de busca é suficientemente flexivel para comportar uma mudanca de curso, casso assim o
indique o andamento da busca. Um bibliotecario bem preparado teré estratégias alternati-
vas prontas, caso venham a ser necessarias: de novo, a presencga do consulente facilita es-
sas alteragdes de rumo. Os puristas alegariam que isso € tatica e ndo estratégia, mas como
muitas das principais fontes de informacao séo deficientes em termos de estrutura logica
ou coeréncia interna, a maleabilidade passa a ser um atributo conveniente do bibliotecario
de referéncia.(GROGAN, 2001, p. 53-54).

Segundo Choo (2006), a busca de informacdo é um ato motivado por problemas e é exatamente
um problema que comecou la no passo um que o bibliotecario de referéncia precisa resolver para ajudar
um usuario. E importante que o bibliotecario mostre ao usuario os procedimentos durante o processo de
busca e observe seu comportamento para que possa decidir se a busca continua ou se deve mudar de ru-
mo, caso nao esteja satisfazendo a necessidade informacional do consulente.

O bibliotecario deve possuir sensibilidade e perspicacia para observar as rea¢oes do con-
sulente acerca do andamento da busca, e, se necessario suscitar suas reagcdes, de modo a
corrigir o rumo, redirecionando-0 com mais precisdo para o objetivo colimado. Sera pre-
ciso uma sutil capacidade de julgamento, durante todo o processo, porém, principalmente,
para tomar a decisdo de dar a busca por encerrada. (GROGAN, 2001, p.41).

Neves, Moro e Estabel (2016) destacam que a busca de informacao € um processo que faz parte do
ciclo de desenvolvimento humano e que tambem faz parte dos processos de ensino e de aprendizagem em
todos os niveis da sociedade. Imagine um bibliotecario que busca uma informacéo solicitada por um usu-

ario em um acervo fisico ou virtual, aqui temos o exemplo do sexto passo.

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Floriandpolis (Brasil) - ISSN 1414-0594

@O0

EY HMC HMHD

Esta obra esta licenciada sob uma LicengaCreativeCommons.

Pagina 5 8 2


about:blank

Revista

wE _% Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Floriano-
polis, v. 25, n. 3, p. 571-587, ago./dez., 2020.

00 DL cRe A

O sétimo passo é a resposta, mas € preciso destacar que a resposta apresentada pelo bibliotecério
pode ndo corresponder a necessidade informacional do usuario e por isso a resposta ndo é considerada
como uma solucdo. O sétimo passo determinado por Grogan é A RESPOSTA.

Na maioria dos casos, o bibliotecario criterioso e experiente encontrard uma ‘resposta’,
porém nao constitui absolutamente o fim do processo.

O que o bibliotecario tem em mé&os nessa etapa é simplesmente o resultado da busca. Se
esta tiver sido executada de maneira correta, esse resultado coincidira, em geral, com o
enunciado de busca, modificado taticamente, porém sera preciso ter certeza disso. As ve-
zes a busca pode resultar infrutifera: isso também serd uma ‘resposta’, mas raramente sera
agradavel apresenté-la assim de forma nua e crua ao consulente. (GROGAN, 2001, p.54).

Depois de ir buscar a informacéo, como foi visto no passo anterior, agora o bibliotecario apresenta
o resultado encontrado ao usuario. Agora, imagine um bibliotecario que mostra a um usuario um livro ou
um artigo com o que julga ser a resposta para o problema informacional dele, exemplificamos aqui o sé-
timo passo.

E preciso destacar que o bibliotecario de referéncia pode tentar capacitar 0s usuarios que atende e
torna-los competentes em informacéo para que 0s mesmos criem autonomia e busquem sozinhos respos-
tas para a resolucdo de problemas informacionais futuros. “A competéncia em informagao refere-se a um
conjunto de habilidades, atitudes e conhecimentos sobre o universo informacional.” (PELLEGRINI; ES-
TACIO; VITORINO, 2016, p. 175).

O oitavo e ultimo passo do processo de referéncia é a solucdo e aqui acontece a avaliacdo da res-
posta apresentada pelo bibliotecario por parte do usuério. Segundo Prigogine (2009, p. 103) “O aconteci-
mento € associado ao incerto”, ou seja, o bibliotecario de referéncia deve estar preparado para receber
feedbacks de qualquer natureza apoOs apresentar a resposta ao usuario. O oitavo passo estabelecido por
Grogan é A SOLUCAO.

Uma ‘resposta’ é somente uma solugdo potencial: em alguns casos, quando nédo ha duvida
alguma na mente do bibliotecario quanto a sua adequag&o ao propdsito do consulente, ela
é suficiente em sua forma despojada.

Frequentemente, porém, torna-se necessario um certo grau de elucidacdo ou explicacdo
para que se tenha uma solugdo completa. Também é de boa prética o bibliotecério e o
consulente avaliarem juntos o ‘produto’ da pesquisa, € que ambos o aprovem antes de
chegar de comum acordo a conclusao de que o processo foi concluido. (GROGAN, 2001,
p.54).

Caso a resposta nédo satisfaca a necessidade do usuario e ndo solucione o problema informacional
dele, uma possibilidade é encaminha-lo para outros locais com profissionais que possam resolver a ques-
tdo, mas é fundamental que o usuario ndo saia da unidade informacional sem uma resposta, nem que seja

provisoria. Por isso € importante que o bibliotecario crie uma boa rede de contatos com outros profissio-

nais e que exista um sistema de cooperacédo entre bibliotecas, principalmente as bibliotecas que atuam em
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redes. “Uma vantagem da cooperacdo é que ela pode acelerar os servigos da biblioteca.” (MEADOWS,
1999, p.133).

Segundo Maturana e Varela (2001) os seres vivos sdo fontes de perturbacgdes, e ndo de instrugdes
e com base nos autores é possivel afirmar que a informacéo pode ser capaz de criar perturbacfes na vida
de um individuo se ndo tratada de maneira adequada, principalmente nos processos de busca, uso e recu-
peracdo da informac&o. Os bibliotecarios podem ser vistos como instrutores, ja que sdo capacitados a di-
recionar 0s usuarios a caminhos que os livrem de problemas relacionados a busca, uso e recuperacdo da
informacao.

Em um processo de referéncia, o bibliotecério € um mediador que vai dando instru¢bes ao usuario
para que ele resolva seu problema informacional. “Dar boas instru¢des ¢ uma arte que reconhece a natu-
reza complexa, efémera, imprevisivel da comunicacdo. Porém, poucos percebem a complexidade de ofe-
recer boas instrugdes.” (WURMAN, 1991, p. 107).

E possivel afirmar que o bibliotecario de referéncia ao seguir os passos tracados por Grogan
(2001), seja na sequéncia légica ou ndo, esta realizando acbes para ajudar um individuo que estd com um
problema e tal ato deve ser valorizado em uma sociedade considerada tdo individualista. “A sociedade
moderna existe em sua atividade de “individualizar”, assim como as atividades dos individuos consistem
na remodelacdo e renegociacdo, dia a dia, da rede de seus emaranhados mutuos chamada “sociedade”.”

(BAUMAN, 2008, p. 62). A seguir, apresentamos a conclus&o do estudo.

6 CONCLUSAO

Grogan (2001) elaborou uma sequéncia logica dos oito passos que considera normal em um pro-
cesso de referéncia para auxiliar os bibliotecarios de referéncia a lidar com os problemas informacionais
apresentados pelos usuarios em unidades de informacdo. Os oito passos elaborados por Grogan (2001)
sdo importantes para o Servigo de Referéncia porque ajudam os bibliotecarios a desvendar as dificuldades
trazidas pelos usuarios em relacdo a informacao, principalmente no que diz respeito ao processo de busca
da informacéo.

Seguir os oito passos de Grogan (2001) também pode proporcionar ao Servico de Referéncia in-
formagdes importantes sobre as principais necessidades de informacéo dos usuarios da unidade informa-
cional e por meio destas informacdes criar estratégias para melhorar ou aprimorar os servicos oferecidos.
O Servico de Referéncia que conta com um bibliotecario que segue os passos de Grogan (2001) tem mais

possibilidades de solucionar os problemas apresentados pelos usuarios.
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Para seguir os oito passos de Grogan (2001) o bibliotecario de referéncia precisa ser um estrategis-
ta em relagcdo ao processo de busca da informacdo. Além da parte técnica, ele também precisa ter habili-
dades em relacdo ao uso da comunicagdo, uma vez que precisa negociar e apresentar respostas ao usuario.
Se um Servico de Referéncia conta com um profissional que converge entre habilidades técnicas e de
comunicacgdo, é grande a chance de éxito do servico no local, o que valoriza a unidade de informacé&o.

Bibliotecarios de referéncia com experiéncia e com pratica adquirida ao longo da execucao dos oi-
to passos tracados por Grogan (2001) sdo capazes de criar atalhos e ndo seguir a sequéncia légica das
etapas, 0 que pode proporcionar maior rapidez para satisfazer a necessidade informacional dos usuarios.
Os oito passos de Grogan (2001) séo ac¢bes que o bibliotecario de referéncia vai realizando ao longo de
sua jornada profissional e por vezes nem percebe, mas quanto mais praticar os passos, melhores seréo os
resultados em prol da biblioteca em que atua. Soma-se empatia e imaginacdo aos passos de Grogan

(2001) e ha grandes chances de um bibliotecario se tornar uma referéncia.
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UNVEILING GROGAN'S EIGHT STEPS IN A PROCESS OF
REFERENCE

Abstract: The reference service, both face-to-face and virtual, can be considered one of the main pro-
cesses used by librarians that aim to help users of information units to solve their information needs. The
main objective of this article is to analyze the eight stages considered normal in a reference process de-
scribed by the author Denis Grogan, in the book “The practice of the reference service”. The research
methodology is based on bibliographic bias. It presents the concepts of the On-site Reference Service and
the Virtual Reference Service. It approaches the reference process in a reflexive way. He points out that
there must be an adequate space for the practice of the reference service. It concludes that a trained refer-
ence professional is a fundamental part for an efficient work to take place in an informational environ-
ment.

Keywords: Grogan. Eight steps. Reference service. Presential. Virtual.
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