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Resumo:

O trabalho aborda sobre as inovagoes no Servigo de Referencia da Biblioteca Central Julieta
Carteado (BCJC) do Sistema de Bibliotecas da Universidade Estadual de Feira de Santana
(SISBI-UEFS) advindas da adog¢do das novas tecnologias de informagdo e comunicagdao (TICs)
que sdo as providas pelos recursos computacionais. A ado¢do das TICs agilizou e inovou os
servigcos tradicionais e possibilitou novos servicos como a reserva eletrénica de obras, a
acessibilidade através dos programas de sistema de voz, a biblioteca 24 horas, etc., assim ao
mesmo tempo que busca combater a info-exclusdo a BCJC cria uma politica de fidelizagdo de
seus usudrios através da inovagdo e otimizag¢do de seus servigos.
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Inovando o Servico de Referencia Através das Novas Tecnologias
de Informacao e Comunicacao

1 Introducao

O trabalho aborda sobre as inovacdes no Servico de Referencia da
Biblioteca Central Julieta Carteado (BCJC) do Sistema de Bibliotecas da
Universidade Estadual de Feira de Santana (SISBI-UEFS) advindas da adocgao
das novas tecnologias de informacdo e comunicacado (TICs) que sado as
providas pelos recursos computacionais.

A BCJC é responsavel pela administracdo do SISBI-UEFS, composto
por nove bibliotecas, sendo uma central, uma escolar, uma comunitaria, duas
setoriais e quatro especializadas. Diante de realidades e objetivos diferentes a
BCJC tem a ardua missdo de capacitar seu corpo funcional para atender a
demandas tao distintas e é a Secdo de Referencia junto a Direcdo a
responsavel pela capacitacdo do seu corpo funcional e das atividades
extensionistas como cursos, palestras, seminarios etc.

De acordo com o manifesto da IFLA (2005) as bibliotecas e servigcos de
informagado tém como papel responder as questdes e necessidades do povo.
Isso complementa a transmissdo de conhecimento geral pela midia, por
exemplo, e faz com que as bibliotecas e os servigos de informagao sejam vitais
para uma sociedade da informacdo aberta e democratica. A IFLA afirma
também que as bibliotecas desenvolvem a capacidade dos cidaddos com a
promogao da alfabetizacdo informacional fornecendo apoio e treinamento no
uso eficaz dos recursos de informacao, as TICs.

Com o desenvolvimento tecnologico e as mudangas que ocorrem quase
que diariamente na sociedade os usuarios buscam nas bibliotecas informagéo
fornecida de maneira mais rapida e atualizada, com isso os bibliotecarios tem
que se adaptar a esta nova demanda, é preciso tracar um novo perfil deste
profissional da informacado, alem de necessitar dos requisitos ja conhecidos
como atengédo, criatividade, paciéncia, conhecimento técnico etc., ele deve
desenvolver seu lado empreendedor. Segundo Souza e Santos (2002, p.52)
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...Ser empreendedor é ser um diferencial no mercado de
trabalho e para ser tal, faz-se necessario nao apenas ser
gerenciador de seu proprio negocio, pode-se também ser um
intra-empreendedor assumindo sua dimensdo empreendedora,
exercendo suas atividades na empresa com competéncia,
inovagdo, dinamismo, e alem de tudo paix&o, obtendo assim um
desenvolvimento nao sé pessoal, mas também empresarial.

Diante deste novo cendrio o bibliotecario desenvolvendo seu lado
empreendedor deve oferecer servigos criativos e inovadores visando captar,
satisfazer e fidelizar os usuarios. Assim a BCJC optou por uma equipe
multidisciplar, tendo em seu quadro de funcionarios alem dos bibliotecarios e
auxiliares, um relagdes publicas, um administrador e bolsistas da area de letras

e artes para auxiliar na criagdo e aprimoramento dos servigos.

Acompanhando o manifesto da IFLA (2005) a Sec¢ao de Referencia da
BCJC busca minimizar a exclusdo digital e desigualdade de acesso a
informagdes através de treinamentos de acesso a bases de dados disponiveis
no SISBI-UEFS, da instalagdo de programas de sistema de voz e de programa
da troca do formato PDF para Word possibilitando a leitura pelo sistema de voz
em dois computadores para 0s usuarios cegos ou de baixa visdo, a
disponibilizagdo de dois computadores com mesas para cadeirantes, a
aquisicao de livros sonoros e alguns exemplares em braile. Em projeto tem a
identificacao das estantes em braile.

Outra preocupacao da Biblioteca foi com a comunicagédo. De acordo com
Ribeiro (2009)

Nao apenas a seg¢do de Referencia deve dirigir-se ao usuario,
todos os funcionarios devem estar aptos para perguntar pelas
necessidades e oferecer auxilio ao usudrio. A biblioteca deve
informar sobre as mudancas, sobre os servicos extensionistas,
tornar publico os elogios e as criticas com as devidas respostas.
Essa atitude de responder as criticas tem um fator positivo, o
usudario se sente respeitado, valorizado. Vale lembrar que um
usuario insatisfeito comenta sobre sua insatisfagao cerca de 11
a 13 vezes.

A comunicagdo com o usudrio é feita através do mural, do correio
eletrénico, do jornal da biblioteca e das redes sociais, ja a comunicagdo com 0s

funcionarios é através do mural, da intranet € nas reunidées que servem
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também para avaliar o grau de satisfagcdo dos usuarios quanto aos servigos e
acervo oferecidos. O instrumento de coleta de dados para sondar o grau de
satisfacao € a caixa de sugestdes tanto no formato fisico, uma caixa de acrilico
colocada no Hall de entrada da BCJC quanto a caixa virtual disponibilizada na
consulta on line ao acervo.

Servicos tradicionais como o levantamento bibliografico, a consulta ao
acervo através do catalogo da biblioteca, o boletim bibliografico, a lista de
novas aquisigdes sdo realizados com muita rapidez utilizando ferramentas do

software de gerenciamento da biblioteca.

2 Materiais e Métodos

A comprovagdao de que as TICs sao instrumentos eficazes para
inovagdo do Servico de Referencia foi feita através de uma pesquisa com
caracteristicas de estudo exploratério na forma de estudo de caso. O estudo foi
sobre as mudangas ocorridas na Secdo de Referencia da BCJC através da
informatizacao da Biblioteca e com a implantacdo de software gratuito de voz

para os usuarios cegos e de baixa visao.

A populacao objeto do estudo foi constituida por dirigentes, funcionarios
e usuarios da Biblioteca Central Julieta Carteado. Como amostra foi trabalhada
10% dos usuéarios/alunos, 100% dos dirigentes, 100% dos bibliotecarios e 10%
dos funcionarios. O questionario foi o instrumento de coleta de dados. O
tratamento dos dados foi feito através de estatistica quantitativa e analise
qualitativa das respostas, usando um pacote estatistico.

O resultado foi consenso na populagao estudada e descrito a seguir.

3 Resultados Parciais/Finais

A adocéao das TICs agilizou e inovou os servigos tradicionais a exemplo
da consulta ao catalogo disponivel 24 horas em linha e do levantamento
bibliografico realizado em segundos e pelo proprio usuario. Possibilitou novos
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servicos como a renovagao e reserva eletrénica de obras, a acessibilidade
atraves dos programas de sistema de voz, a biblioteca 24 horas etc., contudo o
SISBI-UEFS ciente da demanda por inovagdes tem projetos a exemplo de um
chat para orientar e tirar duvida quanto as normas da ABNT e Vancouver e o de
intensificar o uso das redes sociais para divulgar as bibliotecas do sistema e

aumentar a comunicagcao com 0S USUarios.

4 Consideracoes Parciais/Finais

A Biblioteca Central Julieta Carteado através da Secao de Referencia
em consonancia com o manifesto da IFLA de 2005 visa promover uma
sociedade inclusiva baseada no direito fundamental do ser humano ao acesso
a informacéo onde se pode acessar, criar, utilizar e disseminar a informacao e o
conhecimento.

Assim ao mesmo tempo de busca combater a info-exclusdo a BCJC cria
uma politica de fidelizagdo de seus usudrios através da inovagao e otimizacao
de seus servigos.
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