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ENQUADRAMENTO

A adequagdo organizacional e pedagogica das bibliotecas aos
desafios colocados pela escola e pela sociedade constitui um fator
determinante para a qualidade do seu funcionamento’.

O servico de referéncia de uma biblioteca define-se como o SERVICO DE REFERENCIA

apoio prestado ao utilizador na selecdo e avaliacdo dos recursos COLECOES

informativos e na forma de Ihes aceder. Este apoio — que
compreende o aconselhamento pessoal, a disponibilizacdo de
informacado e a orientacdo No acesso aos recursos fisicos e digitais
— assume tal relevancia que, no presente, é ele que caracteriza a
qualidade das bibliotecas, tanto ou mais do que as cole¢des que as
compdem.

Uma das transformacdes das bibliotecas nas Ultimas décadas, SERVICO 24/7
decorrente da presenca da tecnologia e das suas implicacoes,

consubstanciou-se na alteracao do tipo de servico de referéncia
prestado ao utilizador. Um servico de referéncia presencial €

hoje complementado com um servico de referéncia a distancia,
disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, adequando-se, deste
modo, as necessidades e expectativas do utilizador e ultrapassando
condicionantes espaciais e temporais.

Esta reconfiguragcao conceptual do servico de biblioteca nao

L 2 ACOLHER
significa que se tenham tornado obsoletos os valores estratégicos

° q . N L g INFORMAR
em que se funda o seu referencial de atuacao: proximidade, FORMAR
acessibilidade, participacao, igualdade, identidade e inovacao. O ORIENTAR

tratamento e a disponibilizagcao de recursos impressos e analégicos
convivem com a curadoria de recursos digitais em formatos
diversos, permitindo a ampliacao do servico de referéncia prestado
pela biblioteca. Sao funcdes deste servico acolher, informar, formar e
orientar o utilizador no acesso a informacao.

1| In: Rede de Bibliotecas Escolares (2014). Programa Rede de Bibliotecas Escolares. Quadro Estratégico 2014-2020
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I N

As bibliotecas escolares, que servem um publico especifico — MEDIACAO

alunos de diferentes idades, professores, assistentes técnicos e :::::';DADE

operacionais e pais/ encarregados de educacdo — devem prestar . ¥
este servigco de referéncia, presencial e a distancia, com qualidade e

rigor, estabelecendo interagdes com o utilizador, isto €, favorecendo

a mediacdo entre as suas necessidades e a informacao, esteja ela

disponivel na biblioteca da sua escola ou numa plataforma acessivel

a qualguer hora, em qualquer lugar.

O perfil do utilizador das bibliotecas escolares exige uma assisténcia f CONTEXTo 1
especializada e de proximidade, que deve priorizar o contexto de FORMACAoO

cada biblioteca e comunidade, as necessidades curriculares e o AUTONOMIA

incentivo a descoberta e ao gosto pelo saber. A complementaridade
entre os dois tipos de servico de referéncia representara,
seguramente, um fator critico de sucesso na gestdo da biblioteca
escolar, com implicacdes positivas na formacdo e autonomia dos
seus utilizadores.

A Rede de Bibliotecas Escolares, com base nas linhas orientadoras ( AGILIDADE
da IFLA (Federacdo Internacional de Associacdes e Instituicoes MUDANCA
Bibliotecarias), da RUSA (Reference and User Services Association) :
e no seu Quadro Estratégico: 2014-2020 define linhas de acao a

ter em conta na implementacao e manutencao de um servigco de
referéncia, presencial e a distancia. Cada escola?, ao abrigo da sua
autonomia pedagdgica, e considerando o contexto em que se insere
e os utilizadores que serve, implementa um servico de apoio que se
quer agil e capaz de responder a constante mudanca.

2 | Otermo escola, neste documento, refere-se a agrupamento de escolas efou escola ndo agrupada.
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SERVICO
DE REFERENCIA

A implementacdo de um servico de referéncia implica um trabalho
prévio de maturacao sobre o que se pretende atingir, tendo como
base a realidade dos servicos ja prestados pela biblioteca e os
caminhos necessarios a empreender para que se alavangque um
servico de qualidade.

Sem prejuizo de outro tipo de apoio que possa Vir a ser definido por
cada biblioteca escolar?, um servico de referéncia pressupobe:

» Divulgacao sobre os recursos que a biblioteca disponibiliza e os

, RECURSOS

servicos que presta. SERVICOS

» Disponibilizacdo de perguntas frequentes (FAQ). FAQ

+ Orientacao na consulta do acervo fisico e do catalogo Apoio
FORMACAO

informatizado: apoio na selecao das fontes de informacao do

interesse do utilizador e adequadas as suas necessidades.

+ ApOoIio NO acesso e recuperacao de informacao, em formato digital,
em bases de dados nacionais e internacionais com modelos de
conteudos gratuitos: obras do dominio publico, obras licenciadas
com licengas Creative Commons, recursos educativos abertos (REA),
obras de repositoérios cientificos.

« Disponibilizacao de recursos organizados por temas: bibliografias,
tutoriais de apoio, guides de estudo, albuns de fotografias, posters,
podcasts e videos com orientagdes.

« Formacao de utilizadores, presencial ou a distancia: pratica de
atividades de pesquisa da informacao, em formato impresso e
digital, que contribuam para o desenvolvimento de competéncias
informacionais e comportamento éticos, nomeadamente na
identificacdo de fontes, selecdo dos recursos informativos
adequados, referenciacao bibliografica de acordo com as normas
bibliograficas adotadas na escola.

+« Encaminhamento para o servico de referéncia de outras bibliotecas.

3 | Veja também: Rede de Bibliotecas Escolares (2020). Presenca em linha das bibliotecas escolares: roteiro para
a definicdo de uma politica
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Na medida em que os utilizadores do servico de referéncia da
biblioteca escolar sdo maioritariamente alunos, vale a pena ter em
conta as conclusées de varios estudos sobre as expetactivas dos
jovens em relacao ao servigo de referéncia® ou ao servigco de apoio,
como eles preferem chamar-lhe. O que valorizam?

+ Um ambiente acolhedor, seja presencialmente ou online. EXPECTATIVAS DOS
» Colaboracdo entre os professores e o professor bibliotecario. UTILIZADORES

+ Orientacao e formacao.
+ Indicacao de sitios Web.
+ Apoio simples e pratico.

4 | De acordo com: Farmer, L. S. (2014). Introduction to Reference and Information Services in Today's School Library
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PLANIFICACAO

O processo de planificacao do servico de referéncia deve ser
articulado com a direcao da escola, a qual garante o apoio
institucional e assume o compromisso de implementacado deste
servico. Tomando em linha de conta dados sobre servicos ja
existentes e sugestdes do publico-alvo, a biblioteca escolar deve
definir:

+ Objetivos do servico de referéncia, considerando as necessidades
de informacgao do publico-alvo.

+ Equipa responsavel pela implementacao e manutengao do servico.
+ Forma de articulagcao entre o apoio presencial e o apoio a distancia.
« Ambito, normas de funcionamento e de conduta a aplicar.

* Formas de disponibilizacdo da colecao (em suporte fisico e digital),
facilitando o seu acesso.

APOIO INSTITUCIONAL

DIAGNGSTICO
PUBLICO-ALVO
OBJETIVOS

RECURSOS HUMANOS

Cada escola deve definir quais os recursos humanos — professor(es)
bibliotecario(s), professores da equipa da biblioteca, assistentes
operacionais e/ou voluntérios — responsaveis pela implementacédo
e manutencao do servico de referéncia, tendo em consideracao o
perfil e competéncias necessarias. Assim, propde-se:

+ Que o responsavel pelo servico de referéncia tenha, além de
competéncias especificas em biblioteconomia, competéncias de
comunicacao interpessoal e digitais.

+ Que seja designado um responsavel pelo suporte técnico, na
implementacao do servico de apoio a distancia.

Servico de referéncia nas bibliotecas escolares: orientagoes
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RECURSOS TECNOLOGICOS

A implementacdo do servico de referéncia requer uma
infraestrutura tecnolégica, que contribua para a eficiéncia do
servico prestado®. Na escolha da interface que servira de apoio a
implementacao do servico a distancia, € importante assegurar que a

mesma:
sl=amigavel INTERFACE AMIGAVEL
+ Ndo requer conhecimentos informaticos muito especificos. ACESSIBILIDADE

« Permite formas de acessibilidade a todos os utilizadores.

RECURSOS FINANCEIROS

A manutencao do servico de referéncia requer a previsao de custos
financeiros, Nndo apenas com o equipamento, mas sobretudo com o
software escolhido para servir de interface com o utilizador.

As bibliotecas devem prever, na dotacao orcamental anual, custos pomgio ORCAMENTAL

com uma interface que dé garantias de qualidade, seguranca e

perduragao no tempo, como por exemplo: possibilidade de criacao
de dominio proprio, capacidade de armazenamento, servico de
apoio e manutencao, possibilidade de criacao de formularios,
informacao sobre estatisticas avancadas, disponibilizagcao de copias
de seguranca.

5 | Vejatambém: Rede de Bibliotecas Escolares (2020). Presenca em linha das bibliotecas escolares: roteiro para
a definigéo de uma politica

Servico de referéncia nas bibliotecas escolares: orientacoes
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FUNCIONAMENTO

SERVICO DE REFERENCIA E CURADORIA

A qualidade e eficacia de um servico de referéncia estao associadas
a gestao, desenvolvimento e curadoria da colecao da biblioteca
escolar®, reunida fisica e virtualmente, e partilhnada com os
utilizadores, de acordo com as necessidades destes. O responsavel
pelo servico de referéncia, enquanto curador, seleciona, organiza,
avalia e difunde recursos que respondem as necessidades da sua
comunidade.

CURADORIA

INTERACAO COM O UTILIZADOR

O servico de referéncia, enquanto apoio que assenta na interagao
direta do utilizador com a biblioteca escolar, tem na entrevista

de referéncia — também designada como conversacao ou
interacdo — a sua estratégia de agcao fundamental. Para o sucesso
e eficiéncia das interacoes, a biblioteca escolar deve definir
alguns procedimentos, baseados na literatura da area e no que
resulta da experiéncia prévia. O responsavel pelo servico deve ter

conhecimento do cédigo de ética para profissionais da informacdo e

defender os principios da liberdade intelectual.

6 | Para aprofundar: Nunes, M. B. (2018). Bibliotecas escolares: gestdo, desenvolvimento e curadoria de cole¢cées na

era digital

ASPETOS A CONSIDERAR:
.ETIQUETA

.ESTRUTURA DO TIPO DE
RESPOSTA

. TEMPOS MiNIMOS E
MAXIMOS DE RESPOSTA

Servico de referéncia nas bibliotecas escolares: orientacdes * 9
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SERVICO DE REFERENCIA PRESENCIAL

O contexto fisico da biblioteca escolar em que ocorre a interacéo INTERACAO

com os alunos é relevante para o sucesso deste trabalho. O PROXIMIDADE
) . : o . PROATIVIDADE

responsavel pelo servico de apoio deve adotar uma atitude recetiva, COI.ABORAGI"\O

optando, por exemplo, por conversar com o utilizador sentado a
uma mesa, 0 que permite o contacto visual direto e esbate algum
distanciamento que possa comprometer o sucesso da interacao
de referéncia. Deverao, também, ser acauteladas situacdes de
acessibilidade para todos os utilizadores.

O servico de referéncia na biblioteca escolar nao se concretiza
apenas por solicitacdo. O responsavel pelo servico deve percorrer

0 espaco da biblioteca, observar o que os alunos estao a fazer

e como, interagindo com eles, tranquila e amistosamente, e
oferecendo ajuda. Na prestacao do servico de referéncia, o professor
bibliotecario deve também equacionar que tipo de interagao

€ necessario estabelecer com os professores, devendo o apoio
estender-se a sala de aula e para la da escola.

Entre outro equipamento que a biblioteca escolar possa vir a
adquirir, € considerado essencial para a prestacao do servico de
referéncia: telefone, computador com ligacao a Internet (por

cabo e WI-Fl) e sofware atualizado, impressora/ scanner, disco
externo, sistema de copias de seguranca, repetidores de sinal Wi-Fi,
videoprojetor, tablet, e-reader, smartphone, tripé de telemaovel.

SERVICO DE REFERENCIA A DISTANCIA

O servico de referéncia a distdncia € uma extensio do apoio SERVICO SINCRONO
prestado presencialmente, podendo recorrer a diferentes canais E ASSINCRONO

de comunicagao, conforme o contexto e as decisdes tomadas
pela escola. A biblioteca escolar deve garantir, na modalidade de
apoio sincrono e assincrono, 0s MesmMos parametros de qualidade
que sao aplicados no servico de referéncia presencial. Os canais
de comunicagdao mais utilizados para servicos de referéncia a
distancia sdo os seguintes: blogues/ portais/ sitios Web, chat,
e-mail, formulario, férum, redes sociais, sistemas de mensagem

instantanea, videoconferéncia e voz sobre |P”.

BLOGUE/ PORTAL/ SiTIO WEB
ROSTO DIGITAL DA
O blogue/ portal/ sitio Web da biblioteca que, na maioria das vezes, é BIBLIOTECA

o rosto digital da biblioteca, inclui habitualmente informacao sobre:
a localizacao da biblioteca, o horario de funcionamento e contactos;

7 | Voz sobre IP, também chamado VolP (Voice over Internet Protocol), refere-se a conversacao utilizando a Internet,
baseada no Protocolo de Internet.

Servico de referéncia nas bibliotecas escolares: orientagoes
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servicos e procedimentos da biblioteca; hiperligagdes para o(s)
catalogo(s) e para bases de dados; hiperligacdes para outras
bibliotecas e noticias relacionadas com o trabalho da biblioteca
escolar.

Como apoio a implementacao e manutencao do servigco de
referéncia a distancia, o blogue/ portal/ sitio Web deve:

+ Espelhar o apoio que a biblioteca presta ao utilizador no acesso
a informacao, disponibilizando guides de pesquisa, orientacoes e
tutoriais.

« Incorporar widgets para facilitar o servico sincrono, como
mensagens instantaneas ou outro servico online.

« Ter um design apelativo, «<sem ruido visual» e adequado ao nivel dos
alunos.

CHAT

O servico de referéncia através de chat adequa-se essencialmente
a questoes de resposta rapida. Na operacionalizacao deste servico
deverdo ter-se em consideracao os seguintes aspetos:

« Utilizar uma linguagem informal.

¢ Iniciar a conversacao o mais rapidamente possivel apos o contacto
do utilizador.

« Propor ao utilizador o envio da resposta por e-mail, informando-o,
simultaneamente, sobre o tempo estimado para resposta, quando
se trata de questdes que exigem um apoio mais demorado.

E-MAIL

A implementacdo de um servico de referéncia através de e-mail
implica a criacao de uma conta de correio eletronico institucional. A
biblioteca pode utilizar a conta institucional ja usada ou criar uma
especifica para este servico.

Deve acautelar-se sempre a manutencao de uma imagem
institucional da biblioteca, incluindo um rodapé com informacao
sobre os seus servicos e contactos, por exemplo.

FORMULARIO

A resposta a uma questao submetida por formulario €, por norma,
realizada via e-mail, pelo que, na sua elaboracao, devem ser
consideradas as orientacgdes relativas ao servico via e-mail.

O formulario deve solicitar apenas os dados essenciais ao objetivo do
servico a prestar e, idealmente, deve facultar um recibo ao utilizador
ou, em alternativa, emitir uma resposta automatica de rececao,
agradecendo a utilizagao do servico e indicando o prazo no qual a
biblioteca escolar ira responder.

APoIo IMEDIATO

L

IMAGEM INSTITUCIONAL

RESPOSTA AUTOMATICA

.

J

Servico de referéncia nas bibliotecas escolares: orientacoes
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FORUM

Na medida em que as comunidades escolares ja utilizam uma
plataforma de ensino a distancia nas suas atividades, a biblioteca
escolar pode integrar essa plataforma, criando uma area especifica
e foruns de apoio.

REDES SOCIAIS

A partir de contas em redes sociais é possivel potenciar a divulgacao
de recursos, a colaboragdo em grupos tematicos, a dinamizacado de

APRENDIZAGEM
COLABORATIVA

momentos formativos e o apoio através da comunicacao sincrona.

A biblioteca escolar pode gerir um canal onde disponibilize, entre
outros recursos, tutoriais em formato video sobre pesquisa e acesso
a informacgao, normas de referenciacao, utilizagao de ferramentas
digitais.

SISTEMAS DE MENSAGEM INSTANTANEA E MENSAGEM AUDIO
O servico de referéncia através de sistemas de mensagem

CONTACTO INFORMAL

instantanea — que é, de um modo geral, do agrado dos mais
jovens — permite o contacto rapido e informal e a disseminacao
de informacao por um elevado numero de utilizadores. O tempo
maximo de resposta nao deve ultrapassar as 24 horas.

VIDEOCONFERENCIA E VOZ SOBRE IP
O recurso a videoconferéncia deve respeitar as orientagdes gerais a

COCRIACAO

considerar na interagcao com o utilizador. A possibilidade de partilha
de documentos e de ecrg, e a utilizacao de quadros brancos digitais
sao uma mais-valia adicional destes sistemas, porque ampliam o
apoio e orientacao a facultar ao utilizador, através da exemplificacao
de processos, em direto.

Os responsaveis pelo servico de referéncia devem conhecer e aplicar a
legislacao relativa a area da informacao e da cultura, acompanhando
sempre as atualizacdes que se verifiguem nesta area. A legislacdo deve
ser divulgada, em conformidade com o principio da proporcionalidade,
junto do utilizador, induzindo-o ao respeito pelos direitos e deveres ai
consignados. Sdo areas de legislacao especifica a considerar®:

« Politicas nacionais de informacao.

+ Legislacao sobre informacao publica.

+ Direitos de autor e direitos conexos.

+ Protecdo de dados pessoais.

+ Contratos de licenca do software.

8 | Em Portugal, a drea da protecao dos direitos de autor e dos direitos conexos € gerida pela entidade oficial
Inspecao Geral das Atividades Culturais - IGAC. A Comissao Nacional de Protecdo de Dados € a autoridade nacional de
controlo de dados pessoais

Servico de referéncia nas bibliotecas escolares: orientacoes
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DIVULGACAO

A divulgacao do servico de referéncia deve apoiar-se em varias MARKETING

estratégias de marketing, integrando iniciativas utilizadas
localmente com iniciativas que recorrem a ferramentas digitais ou a
outro tipo de contactos. Entre outras estratégias, a biblioteca escolar,
envolvendo elementos que integram o publico-alvo do servico,
pode:

« Criar/ adaptar uma identidade visual (nome e logotipo apelativos,
para utilizar em formato impresso e digital).

« Disponibilizar infograficos, codigos QR, videos promocionais,
memes e outros meios com a divulgacao do servico.

+ Incentivar o «passa-a-palavra» entre os utilizadores da comunidade.

« Divulgar o servico de referéncia através da interface utilizada pela
escola e pela biblioteca escolar (portais, blogues, sites, redes sociais).
» Incorporar a divulgac&o do servico na newsletter da biblioteca e/ou
no jornal ou revista da escola.

« Contactar o jornal ou a radio e televisao locais e solicitar divulgacao
do servico.

Servico de referéncia nas bibliotecas escolares: orientagoes
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AVALIACAO

A avaliacido do servico de referéncia deve integrar as praticas MONITORIZACAO

de avaliagcdo e monitorizacao previstas no Modelo de Avaliagao
da Biblioteca Escolar, nomeadamente as que dizem respeito
ao dominio da gestao e de apoio ao curriculo, literacias e
aprendizagem.

A utilizacao dos instrumentos ai previstos nao invalida o recurso

a outros mais especificos, atendendo a natureza e profundidade
do que se pretende avaliar. Sao instrumentos validos a observacao
direta, os questionarios, os formularios, as entrevistas, os
comentarios livres, registos de sugestoes e reclamacoes, conteldos
e materiais produzidos e/ou publicados na interface do servico.

A comunicacao, a fiabilidade, o acesso, a capacidade de resposta e
a seguranca sao indicadores a considerar na avaliacao do servico de
referéncia.

Servico de referéncia nas bibliotecas escolares: orientagoes
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SERVICO
DE REFERENCIA EM REDE

O trabalho colaborativo entre bibliotecas de diferentes COOPERACAO

agrupamentos, entre estas e outras bibliotecas, municipais ou de
outras instituicdes, deve alargar-se também a prestacdo de servicos
de referéncia comuns. No entanto, esta colaboragcao ndo esta isenta
de desafios. Os colaboradores devem:

+ Estabelecer uma visdo comum dos servigcos que vao prestar.
+ Conceber orientagdes comuns para praticas e procedimentos.
+ Promover a confianca e estabelecer responsabilidades.

+ Acordar procedimentos relativamente a partilha de recursos, tendo
em conta: a legislacao sobre direitos autorais, contratos de licenca,
responsabilizacao, politicas de protecao de dados pessoais.

Servico de referéncia nas bibliotecas escolares: orientagoes
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