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RESUMO

O objetivo deste trabalho € elaborar/atualizar o Manual dos processos realizados pela area de
Atendimento ao Usuario, pertencente a Biblioteca Académico Luiz Viana Filho do Senado
Federal, que engloba os setores de Servico de Empréstimo e Devolucdo de Material
Bibliografico (SEEMP), Servico de Pesquisa e Recuperacdo de Informacdes Bibliogréficas
(SEPRIB), Servico de Manutencdo e Conservacdo de Acervo (SEMACO) e o Servico de
Pesquisa Parlamentar (SEPESP). O manual proporciona o registro das atividades realizadas
diariamente, pelos setores mencionados, direcionadas para senadores, servidores do senado e
usuarios externos que sao seu publico alvo. Fez-se necessario a descri¢do de rotinas, para a
orientacdo de como funcionam os processos, tanto para os servidores que os realizam, quanto
para os futuros funcionarios da instituicdo, além de servir como base para melhorias nos
servigos prestados pelo setor. Para a coleta de dados foram utilizados a pesquisa participante, a
analise documental e entrevista com profissionais dos setores. Utiliza como procedimentos

metodoldgicos a abordagem qualitativa descritiva e a pesquisa participante.

Palavras-chave: Servico de Referéncia. Manual de servico de referéncia. Mapeamento de
processos. Senado.



ABSTRACT

The objective of this work is to prepare a Manual of the processes performed by the Customer
Service area, belonging to the Luiz Viana Filho Academic Library of the Federal Senate, which
encompasses the Service of Loan and Return of Bibliographic Material (SEEMP), Research
and Recovery of Bibliographic Information (SEPRIB), Service of Maintenance and
Preservation of the Collection (SEMACO) and the Service of Parliamentary Research
(SEPESP). The purpose of the manual is to provide a record of activities performed daily by
the sectors mentioned above, directed at senators, senate servers and external users who are
your target audience. It was necessary to describe routines, to guide how the processes work,
both for the servers that perform them and for the future employees of the institution, as well
as serve as a basis for improvements in the services provided by the sector. To collect data were
used the participant research, the documentary analysis and interview with professionals of the
sectors. It uses as methodological procedures the qualitative descriptive approach and the
participant research.

Keywords: Reference Service. Reference Service Manual. Mapping processes. Senate.
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1 INTRODUCAO

Os manuais sdo conjuntos de normas, procedimentos, atividades politicas,
instrugdes, orientacfes quanto aos procedimentos e a forma como devem ser executados, para
serem seguidos pelos funcionarios de qualquer instituicdo (OLIVEIRA, 2002).

A elaboracdo de um manual de procedimentos da-se, principalmente, pela
necessidade de descrever, de formar detalhada, as atividades realizadas por uma instituicao,
empresa, setor etc. Para Simsick (1992), é no manual de procedimentos que contém as normas,
que definem a politica em vigor e que detalha os processos de atividades do setor e pode ser
denominado como manual de instrucdes dentre outros.

Um manual serve como instrumento de organizacdo e controle, contendo
informagdes instrutivas para o desenvolvimento de cada atividade de uma determinada
empresa, setor etc., trazendo normas e especificando como deve ser realizada cada etapa do
trabalho. Para tanto, toda e qualquer decisdo deve ser registrada, assim como as atividades ao
longo do tempo devem ser atualizadas, de conformidade com as mudancas ocorridas no
cotidiano, tornando possivel até mesmo a elaboracdo do registro histérico sobre a evolucdo do
trabalho de um determinado local.

No geral, as bibliotecas, necessitam ser atrativas para 0s usuarios, com servigos de
qualidade. Para tanto, é muito importante agregar valor e melhorias aos seus servi¢os internos
para gque reflitam nos servicos diretamente ligados aos usuarios. Portanto, uma biblioteca que
realmente deseja transmitir total organizacdo e qualidade para seus usuarios, precisa ter
organizacao e qualidade nos seus servigos internos. Nesse contexto, 0 manual é instrumento
chave para subsidiar tal necessidade, pois em um local de trabalho cujas atividades ndo estdo
detalhadas e organizadas, os funcionarios podem acabar fazendo uma mesma funcédo de formas
diferenciadas, sem ter uma padronizacdo, afetando até a qualidade dos servi¢cos como um todo.

O Servico de Atendimento da Biblioteca Luiz Viana Filho, do Senado Federal ja
possui um manual, denominado Manual de Atendimento e Pesquisa Biblioteca do Senado
Federal, elaborado em 2012. A ideia do presente trabalho surgiu com a necessidade de, mais
uma vez, padronizar os servigos do Atendimento da Biblioteca Luiz Viana Filho ja que seu
primeiro manual ndo foi usado de forma correta o que acabou tornando-o desatualizado. De
acordo com Oliveira (2002), uma das desvantagens de um manual é que se ndo for utilizado e

consequentemente néo for atualizado, ele perde seu valor.



16

O presente trabalho est4 estruturado em cinco partes, sendo a primeira introdutdria
que apresenta o0 cenario e a introdugdo do tema. A segunda parte contém a justificativa e a
definicdo do problema. Em seguida, a terceira parte, denominada revisdo de literatura subsidia
a pesquisa apresentando grandes assuntos tematicos como o servico de referéncia, sua origem
e conceitos, o profissional bibliotecério, os manuais, e um subcapitulo que detalha a histéria da
biblioteca do Senado Federal, para conhecer a instituicdo para a qual o manual se destina. Na
quarta parte é apresentada toda a metodologia utilizada para realizar esta pesquisa, dando a
mesma um carater cientifico ao adotar uma metodologia cientifica. Na quinta parte sdo
apresentadas as analises dos dados oriundos da analise documental, das entrevistas e da
observagao participante, que possibilitaram a elaboracdo do Manual de Procedimentos de
Referéncia e Pesquisa dos Servicos de Atendimento da Biblioteca Académico Luiz Viana Filho,
do Senado Federa e na sexta parte encontra-se as consideracdes finais. Cabe ressaltar que foram
incluidos neste estudo todos os fluxogramas resultantes das analises e a versao final do referido

manual.
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2 CONSTRUINDO O OBJETO DE ESTUDO E O REFERENCIAL TEORICO

2.1 DEFINICAO DO PROBLEMA E JUSTIFICATIVA

A historia das bibliotecas acompanha o ser humano desde a antiguidade e os
servigos prestados pelas mesmas foram sendo aprimorados ao longo dos anos. Na literatura
observa-se que entre os bibliotecarios s6 comecam a surgir debates sobre o servico de referéncia
no final do século XIX. Conforme Almeida Janior (2003), foi no ano de 1876, em uma
conferéncia da American Library Association (ALA), o bibliotecario Samuel Sweet Grenn
propbs um programa que fornecesse assisténcia para os leitores. Porém, somente em 1891,
portanto, 15 anos depois surge, o termo reference work, o servico de referéncia como conhecido
atualmente.

Para Figueiredo (1992), a biblioteca se manifesta por meio do servigo de referéncia,
tornando-o, assim, um dos mais importantes servicos prestados pelo profissional bibliotecario.
Na opinido de Grogan (2001), o auxilio do bibliotecario de referéncia traz melhores condigdes
para explorar o acervo do que fariam os usuérios se buscassem as informag6es sozinhos. O
autor reforca, ainda, que esse servigo serve para subsidiar uma das maiores necessidades
humanas que € o anseio de conhecer e compreender.

Constata-se que o servico de referéncia serve para auxiliar os usuarios da biblioteca
a uséa-la e explora-la da melhor forma possivel, com o objetivo de suprir a necessidade
informacional almejada. E um dos principais servicos de disseminagio da informago.

Entretanto, para que diferentes funcionarios/servidores possam desenvolver o
mesmo servico com a mesma qualidade é necessario que essas tarefas estejam descritas e
compartilhadas entre todos aqueles que trabalham no setor. Segundo Rikard (2008), a
necessidade de elaboragdo de manuais surgiu em meados do século XIX, periodo em que havia
estudos cientificos sobre a forma racional de trabalho. Antes disso, os trabalhos eram realizados
de forma empirica, cada um executava suas tarefas sem um modelo para seguir, apenas com
base no conhecimento proprio, que acarretava em desperdicio de tempo e de materiais.

Os manuais s&o documentos elaborados com a finalidade de uniformizar os
procedimentos que devem ser realizados nas diversas areas da organizagdo (ARAUJO, 2001).

Complementando com Oliveira (2002, p. 392) 0 manual €:

[...] todo e qualquer conjunto de normas, procedimentos, funcdes, atividades,
politicas, objetivos, instrucdes e orientacbes que devem ser obedecidos e
cumpridos pelos executivos e funcionarios da empresa, bem como a forma
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como estes devem ser executados, quer seja individualmente, quer seja em
conjunto. (OLIVEIRA, 2002, p. 392).

Assim, é possivel compreender gque 0s manuais S0 essenciais para a organizacao
das tarefas executadas por um determinado setor e até pela administracdo em geral, servindo
também como documento base para consultas de como realizar determinadas atividades,
fazendo-se Util, principalmente, para novos membros da instituicéo.

Por vezes torna-se mais facil para o gestor perceber a falta que o conhecimento nédo
registrado traz a organizacdo do que os beneficios de mapear o conhecimento por meio do
mapeamento e registro dos processos da empresa (TEIXEIRA FILHO, 2000). Na sociedade
atual, o conhecimento é fundamental, sendo assim, torna-se imprescindivel para uma
organizacao a gestdo de conhecimento (BEM; RIBEIRO JUNIOR, 2006).

Portanto, a utilizacdo de manuais para descrever 0s processos de conhecimento
torna-se fundamental, para que os funcionarios tenham um padrdo a ser seguido para nortear o
desenvolvimento de suas atividades e também para que a empresa ndo sofra com a
desorganizacdo das tarefas, desperdicio de tempo para realiza-las, perda de qualidade nos
servicos prestados, e que o conhecimento que é desenvolvido pelos funcionarios ao longo do
tempo, ndo se perca.

A Biblioteca do Senado Federal foi fundada, no dia 18 de margo de 1826, pelo
Bardo de Cairu, que constatou a necessidade de obter publicac@es para o auxilio informacional
dos senadores em seus trabalhos legislativos, com o apoio do primeiro presidente do Senado
Federal Visconde de Santo Amaro, porém com o nome de Livraria do Senado. Apds vérias
mudancas de instalacdo, em 1961 a biblioteca chegou a Brasilia contando com parcerias como
0 Prodasen que auxiliou na sua automacéo.

Ao entrar na Biblioteca o usuario encontra a frente os portais de AutoEmpréstimo,
bem como computadores disponibilizados para consulta virtual. O servico de Atendimento esta
localizado logo no inicio da biblioteca, tendo o balcéo de atendimento na lateral esquerda apos
a porta de entrada.

Conforme descrito por Vieira et al. (2012), o Atendimento da Biblioteca Académico
Luiz Viana Filho do Senado Federal é formado por quatro setores: o Servigo de Empréstimo e
Devolucdo de Material Bibliografico (SEEMP); o Servigo de Pesquisa e Recuperagdo de
Informacgdes Bibliograficas (SEPRIB); o Servico de Pesquisa Parlamentar (SEPESP) e o
Servico de Manutengdo e Conservagdo do Acervo (SEMACO) que realiza pesquisas

demandadas de forma independente dos demais 6rgaos de informacéo do Senado Federal. Cada



19

unidade é responsavel pelo fornecimento das informacdes relativas a suas areas de competéncia,
de acordo com o que esta descrito no Regulamento Administrativo do Senado Federal.

O trabalho executado pelos pesquisadores da SSPES é caracterizado pela qualidade
e presteza no atendimento e realizacdo de pesquisas, no qual se procura recuperar e analisar a
informacdo, com o auxilio de instrumentos que permitem acesso a centenas de documentos e
fontes de informacdo (VIEIRA et al., 2012).

O Manual de Atendimento e Pesquisa da Biblioteca do Senado Federal foi
elaborado em 2012, pela equipe de bibliotecarios do setor, coordenados pela bibliotecaria
Simone Bastos Vieira, na época, Diretora da Secretaria de Biblioteca, com o objetivo de
registrar as rotinas e os procedimentos técnicos e administrativos relacionados ao atendimento
e as pesquisas realizadas para os senadores, servidores do Senado e usuarios externos.

O manual aborda os diversos tipos de pesquisas realizadas pelos bibliotecarios do
Senado Federal, sdo recuperados documentos da Rede Virtual de Bibliotecas — Congresso
Nacional (RVBI), da Biblioteca Digital do Senado Federal (BDSF), das diversas bases de dados
e periddicos eletrénicos assinados pela Biblioteca, da Internet e, ainda, orienta os servidores e
usuarios na obtencdo de informacdes de responsabilidade de outros setores da Casa, como
Secretaria-Geral da Mesa, Secretaria de Comunicacdo Social, Secretaria de Informacéo e
Documentacdo, Secretaria de Arquivo, CEDOC-Multimidia, entre outros (VIEIRA et al.,
2012).

Segundo o site da EJA Consultoria (Empresa Junior de Administracdo, 2016), é
imprescindivel para uma institui¢do a constante atualizacdo de seus manuais de processos, por
serem instrumentos base que auxiliam na realizagdo das tarefas da organizacéo, principalmente
aos recentemente contratados, para que nenhum processo fique sem registro, afinal, todas as
atividades sdo passiveis de mudancas com o tempo. Para Rickard (2008), um manual nunca
podera ser dado como completo ou terminado, e deve ser alterado com o tempo sempre que
necessario. Entretanto, o Manual de Atendimento e Pesquisa da Biblioteca do Senado Federal,
teve sua Ultima atualizacdo em novembro de 2012, ou seja, parou em sua primeira edi¢do. Por
esse motivo, faz-se necessario a sua revisdo tendo em vista que se passaram 6 anos sem
modificagéo.

Portanto, justifica-se a elaboracdo de uma nova versdo do Manual de Atendimento
e Pesquisa, de forma que se torne possivel atualizar, descrever e controlar as atividades
institucionais, tanto para o controle dos servigos prestados, quanto para consultas que possam
auxiliar a sanar quaisquer e eventuais duvidas sobre 0s servicos prestados pela Biblioteca Luiz

Viana Filho, pois a falta de atualizagdo do manual pode prejudicar as atividades do setor.



20

Considerando, também, de que a Biblioteca do Senado Federal € uma das bibliotecas mais
importantes do pais, o que a faz receber frequentemente um nimero alto de alunos para estégio,
possuir um manual atualizado, podera subsidiar o aprendizado dos alunos juntamente com a
seguranca da qualidade dos servigos prestados, visando que para esses alunos havera um
documento que o auxilie nas atividades, poupando também o tempo de servico dos
colaboradores do setor.

Para tanto, a questao de pesquisa do presente trabalho é:

Como atualizar um manual de procedimentos usando a técnica de

mapeamento de processos?

2.2 OBJETIVOS DA PESQUISA
2.2.1 Objetivo geral

Aplicar a técnica de mapeamento de processos na atualizacdo do Manual de

Atendimento e Pesquisa para a Biblioteca Luiz Viana Filho.

2.2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos resumem-se aos objetivos da elaboragédo/atualizacdo do
Manual aplicado ao SEPESP, SEEMP, SEMACO e SEPRIB que sdo 0s seguintes:

a) Analisar e mapear 0s processos existentes no SEPESP, SEEMP, SEMACO e SEPRIB;
b) Identificar e analisar os elementos que provocaram alteracbes na estrutura
organizacional da Biblioteca;

c) Prospectar melhorias aos processos.
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3 REVISAO DE LITERATURA

Esta pesquisa esta embasada em fontes variadas: livros consultados na Biblioteca
do Senado Federal e da Camara dos Deputados, disponiveis nas bases de dados assinadas ou de
propriedade da instituicdo assim como o Google Académico, bases de dados Brapsi e Capes,
artigos publicados em revistas online da Ciéncia da Informacéo, a Biblioteca Central da UnB
incluindo a BDM (Biblioteca Digital de Monografias). Foram também consultados,
documentos internos sobre 0s servicos e processos prestados pelo Atendimento, bem como o
site da Biblioteca do Senado Federal.

Para atingir maior alcance informacional sobre a pesquisa, foram utilizados os
buscadores booleanos, afim de refinar e tornar a pesquisa mais precisa, juntamente com termos
como “manuais administrativos”, “Gestdo da informagdao”, “Manual de referéncia”
“bibliotecario de referéncia, “papel do bibliotecario de referéncia”, “manuais e suas
atualizagdes”, “importancia dos manuais administrativos”, “lei do bibliotecario”, “porque
descrever processos administrativos” entre outros.

Para a compreensdo do objetivo da pesquisa faz-se necessario abordar teoricamente
alguns elementos centrais. Primeiramente, seré discutido o tema BPM, porém com explicacdo
sobre 0 que séo 0s processos e seu método de utilizacdo, depois o Servico de Referéncia, que
se trata de um assunto relativamente novo no campo da Biblioteconomia. Outro topico tedrico
relevante denomina-se Os Manuais, que sdo o0s suportes informacionais que subsidiam as
atividades dos profissionais de determinado setor. A Biblioteca do Senado Federal é outro
topico de total importancia para o desenvolvimento deste trabalho, afinal, é o local que oferece

o servico de referéncia para o qual o manual sera elaborado e utilizado.

3.1 Business Process Management (BPM)

De acordo com a NBR ISO 9000:2005, processos sdo “qualquer atividade, ou
conjunto de atividades, que usa recursos para transformar insumos (entradas) em produtos
(saidas) ”. Ainda de acordo com a norma citada, para o funcionamento eficaz de uma
organizagao é necessario identificar e gerenciar processos inter-relacionados e interativos.

Segundo Sousa Neto e Medeiros Junior (2008), o gerenciamento de processos de
negocios ou Business Process Management (BPM) “possibilita as organizag¢des alcangarem
seus objetivos através da melhoria, gerenciamento e controle de seus processos de negocios

existenciais”. Ainda segundo os autores, os fatores determinantes no aspecto organizacional
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para que as empresas adotem ou considerem o BPM s&o o répido crescimento, aquisi¢des,
fusbes e maior agilidade para aproveitar novas oportunidades de mercado, j& para a gestdo ha
fatores como o maior controle dos processos por parte dos gestores, corte de custos e a
necessidade de uma cultura de alto desempenho.

Para Pizza (2012) Business Process Management (BPM) é um conceito que unifica
a gestdo de negdcios e a tecnologia de informacéo visando a melhoria dos processos de negocios
das organizacgdes por meio do uso de instrumentos e métodos que servem para modelar, analisar
publicar e controlar processos de negodcios. Ainda segundo o autor, o termo “processos
organizacionais” refere-se aos processos repetitivos que fazem parte da rotina desempenhada
pelas organizagdes. Para a utilizacdo do BPM é preciso antes mapear 0s processos para assim
entdo, iniciar as fases da metodologia BPM.

O BPM é um modelo de gestdo de melhoria continua, devendo estar sempre
alinhado com os objetivos estratégicos do neg6cio. Outra vantagem desse método € a
diminuicdo de erros por causa de processos manuais.

De acordo com o site Kalendae (2017), o BPM engloba um controle sobre as
atividades realizadas em uma organizacao e o seu fluxo, ou seja, este método também mostra o
encadeamento, entre tudo, o que é feito dentro da organizagéo.

Ainda segundo o site Kalendae (2017), um dos principais beneficios trazidos pelo
método BPM é o mapeamento de processos, que mapeia a forma como as atividades estdo
distribuidas dentro da empresa. Este mapeamento também permite identificar obstaculos e
lacunas, para coordenar melhor a execucdo de tarefas entregando assim mais valor para o
cliente.

O mapeamento de processos, derivado do BPM, pode trazer ainda muitos beneficios
como a automacao dos processos, pois um dos principais objetivos do BPM é melhorar a forma
que o trabalho flui. “ Isso significa automatizar a passagem do trabalho de um setor para o outro,
permitindo que quem participa daquele processo aprove ou ndo as tarefas, faca comentarios,
dentre outras opgdes”. (KALENDAE, 2017). Outro beneficio é também o controle sobre os
processos, pois por meio da gestdo de processos € possivel ter um controle de como esta sendo
executado as atividades, esses dados sdo uteis, para tomada de decisdes, possiveis investimentos
de recursos e possiveis mudancas sobre o fluxo de trabalho.

De acordo com Muller (2003), para a elaboracdo do mapeamento de processos 0s
fluxogramas sdo ferramentas-chave que proporcionam a compreensdo dos processos
empresariais. Os fluxogramas permitem visualizar e analisar as relagdes entre departamentos,

atividades, informacdes etc. E um método utilizado para a descrico grafica de um processo
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existente, ou um novo processo proposto, utilizando de simbolos simples, linhas e palavras,
apresentando graficamente as atividades e a sequéncia no processo (HARRINGTON, 1993,
apud MULLER, 2003).

Miller (2003) discorre que existem varios tipos de fluxogramas destacando o
diagrama de blocos, o fluxograma simples, o fluxograma funcional, o fluxo-cronograma e o
fluxograma geografico (fisico). O fluxograma funcional segundo Harrington (1993 apud
MULLER, 2003) retrata 0 movimento entre as diferentes areas do trabalho, muito Gtil para
quando o tempo de ciclo é longo, este tipo de fluxograma facilita 0 acompanhamento de como
um setor contribui para o processo de outro setor, e também, facilita a definicdo de medidas de
desempenho dentro do processo.

3.2 Servico de referéncia

O servico de referéncia € um servico fornecido pelas bibliotecas, destinado ao
atendimento ao publico. Este capitulo aborda os conceitos e origens do servico de referéncia
gque mantém contato direto com seus usudrios, que faz ligacdo entre o conhecimento e a

necessidade do saber e que subsidia as necessidades informacionais de seus Usuarios.

3.2.1 Servico de Referéncia - Origem

O Servico de referéncia nem sempre fez parte da Biblioteconomia conforme
comenta Grogan (1991, p. 23), pois ir até uma biblioteca e buscar informacdes €, de certa forma,
uma ideia nova. As pessoas sO iam até a biblioteca quando seu acervo nao supria suas
necessidades informacionais, segundo ele, os usuérios ndo precisavam de ajuda alguma, pois ja
eram conhecedores da bibliografia dos assuntos de seu interesse e se contentavam com o
catalogo de autor.

Somente em meio ao século XIX é que o servico de referéncia da forma como é
conhecido nos dias atuais comeca a existir, deu-se isso, pelo fato de as bibliotecas,
principalmente nacionais e pablicas, atuarem no processo de alfabetizacdo naquele século.

Segundo Figueiredo (1992), as primeiras mengdes ao servico de referéncia foram
na 12 Conferencia da American Library Association (ALA). Para Almeida Janior (2003), este
servigo aparece como um espac¢o formal em algumas datas que, conforme o autor, € importante

citar:
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[...] 1876: Na primeira conferéncia da ALA — American Library Association,
Samuel Sweet Green apresenta a primeira proposta para o estabelecimento de
um “servigo de referéncia” formalizado nas bibliotecas (embora ndo use o
termo Servico de Referéncia). 1883: Acontece a primeira posicdo de um
bibliotecario em tempo integral para atender o Servico de Referéncia (SR) da
Boston Public Library. 1891: Aparece, pela primeira vez, o termo “reference
work” (servigo de referéncia, como traduzido para o portugués), no indice da
Library Journal (revista tradicional na area da Biblioteconomia, publicada até
hoje). Nessa época, surge o SR com a ideia que dele temos hoje. (ALMEIDA
JUNIOR, 2003, p. 45).

Almeida Janior (2003) afirma ainda que, essas datas indicam apenas 0 momento
em que foi proposto um atendimento de referéncia exclusivo para 0s usuérios, porém nao quer
dizer que nestas mesmas datas foi implementado o servico de referéncia, pelo contrério, a ideia
proposta ainda hoje vem sendo incorporada, principalmente no Brasil.

Outro ponto que é de suma importancia no surgimento do pensamento sobre o
servico de referéncia, e que também € citado por Almeida Junior (2003), é o surgimento das
bibliotecas publicas da forma em que se conhece atualmente. A sociedade reivindicava por
ensino publico, com isso, 0 aumento dos usuarios e um novo conceito de biblioteca publica
trouxe mudancas no servicgo (para atender 0s novos usuarios), que os profissionais ndo estavam
preparados.

Para Carvalho e Costa (2009, p. 3), o servico de referéncia era voltado mais para
obras de referéncia, ou seja, um bibliotecario atras de uma mesa que atendia a questdes rapidas
e pontuais com livros apenas para consulta. A partir dos anos 1960 e 1970, segundo o autor €
que o servico de referéncia ganha um novo termo passando assim a se chamar Servigo de
Referéncia de Informacéo, distinguindo-se do conceito de obras de referéncia, como um
pequeno espaco apenas para consulta rapida e pontual.

Conforme Grogan (1991, p. 8):

Entdo, como agora, apenas uma razdo o justificava: os usuarios das
bibliotecas, auxiliados pelo bibliotecario de referéncia, tém melhores
condi¢Bes de mais bem aproveitarem o acervo de uma biblioteca do que o
fariam sem essa assisténcia. (GROGAN, 1991, p. 8).

Sendo assim, o surgimento do servico de referéncia da forma em que se conhece
atualmente, deu-se em decorréncia da necessidade dos usuarios (aqueles que vieram crescendo
em quantidade ao longo do tempo) de utilizar e explorar, de forma adequada e precisa, o0 acervo

da biblioteca com a ajuda dos profissionais que possuem o conhecimento do mesmo.
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3.2.2 Servico de Referéncia - Conceito

De acordo com Pinto (2017, p. 243), o conceito de servico de referéncia da-se por

meio de:

[...] pode estar associado a um setor fisico, uma fungdo, um processo ou um
servigo que um profissional da informacdo realiza, procurando resolver algum
tipo de consulta informacional. Os termos reference department, reference
service e reference work sdo algumas das primeiras expressdes em inglés, do
atual termo referéncia — tomada da traducdo de reference work, cuja origem
etimoldgica é do latim referee, que significa indicar e informar. (PINTO,
2017, p. 243, grifo nosso).

Ou seja, € um servico oferecido para subsidiar o usuario em suas necessidades
informacionais. Ainda segundo Pinto (2017) os servicos de referéncia possuem a missdo e o
objetivo de “buscar, localizar e fazer acessivel a informacéo, tendo como foco os requerimentos
de informagdo dos usuarios reais e¢ potenciais”. Ja para Macieira e Paiva (2007, p. 2), esse
servico é compreendido pela assisténcia informacional fornecida pelo bibliotecério, portanto, é
um servigo de contato direto e pessoal entre o profissional e 0 usuario. “O usuario, em geral,
desconhece o funcionamento da biblioteca. Por isso, € provavel que, em suas pesquisas, ele
necessite de orientacdo de um profissional de informacgdo, o bibliotecario de referéncia”
(MACIEIRA; PAIVA, 2007, p. 2).

O trabalho de referéncia é definido por Grogan (1991, p. 22) como uma atividade
capaz de satisfazer uma das necessidades mais profundas do ser humano que € o desejo do
saber. O autor ainda vai além e cita que, para os bibliotecarios ndo € simplesmente atender as
necessidades informacionais dos usuarios e sim subsidiar as necessidades cognitivas, pois para
ele, 0 anseio pelo conhecimento € algo que esta enraizado no homem por natureza.

Para Burin e Hoffmann (apud MACIEIRA; PAIVA, 2007, p. 2), antigamente o
servigo de referéncia dava-se segundo algumas atividades como a localizagdo no acervo, e 0
auxilio do catalogo, das obras de referéncia e também de levantamento bibliografico. Porém,
com a evolugdo tanto tecnoldgica como o desenvolvimento do saber que trouxe novas formas
de literatura, novos meios e suportes bibliogréaficos, novos meios de comunicagao entre outros,
provocou uma evolugdo também na forma de prestar esses servicos de referéncia.

O servigo de referéncia, de acordo com Souza e Farias (2011, p. 1), é:

[...] tarefa por exceléncia do bibliotecério de referéncia, é um conjunto de
servigos oferecidos com o objetivo de dar apoio ao usuario para 0 uso e
exploracéo dos recursos de informacdo que existem na biblioteca. Tal servico
é composto por um acervo especifico destinado a consulta local e para a
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realizacdo desses servicos é preciso que a biblioteca conte com a ajuda de
profissionais capacitados que saibam localizar documentos e interpretar 0s
pedidos de informacdo feitos pelos usuarios, ao bibliotecario de referéncia é
dada a incumbéncia dessa tarefa. (SOUZA; FARIAS, 2011, p. 1).

O termo servico de referéncia, conforme comenta Mangas (2007, p. 2), pode passar
por alguns questionamentos, pois o significado de referéncia no ambito da biblioteconomia
possui significado advindo do inglés “reference” significando o sindnimo de consulta, porém
esse termo ainda ndo foi aceito oficialmente nos dicionarios de portugués e espanhol. Todavia,
o0 autor explica que dentro da area de biblioteconomia, na lingua portuguesa, o termo € aceito,
definindo o servico de referéncia como “aquela que ¢ aceite para designar todo aquele servico
que na biblioteca esta incumbido de responder, informar e orientar o utilizador nas suas davidas
e pesquisas”. (MANGAS, 2007, p. 3).

3.2.3 O bibliotecario de Referéncia

N&o se pode falar do servigo de referéncia sem citar o profissional que executa essa
atividade. Segundo Souza e Farias (2011, p. 1), o bibliotecario de referéncia define-se por ser
o "profissional da informacéo especializado em dar assisténcia ao usuario/pesquisador. No uso
das fontes de pesquisa de uma biblioteca. E o intermediario entre a informagc&o e o usuério, sua
tarefa € supri-lo em suas necessidades informacionais. ” (SOUZA; FARIAS, 2011, p. 1).

Pinto (2017, p. 244) fala sobre a importancia de o profissional estar sempre
atualizado, considerando a evolucdo dos meios de comunicacdo que nos tempos atuais ndo
possuem barreiras de tempo e espaco, sendo importante utilizar recursos que ultrapassem seu
préprio espaco fisico, ou seja, é necessario para o bibliotecario estar sempre atualizado para
conseguir auxiliar seus usuarios na busca pelo conhecimento. Jardim (2014, p. 16) em seu

trabalho de pesquisa, compartilha dessa mesma linha de raciocinio, no qual diz que:

O bibliotecério de referéncia, apesar de ndo ter seu papel reconhecido para o
publico em geral e até que existam pessoas que ndo saibam da existéncia ou o
que vem a ser o curso de biblioteconomia para a formagdo do mesmo, é muito
importante salientar que é uma profissdo que exige constante aprendizagem.
(JARDIM, 2014, p. 16).

Jardim (2014) continua explicando que sempre havera usuarios que nao frequentam
a biblioteca constantemente e, provavelmente, ndo entendem dos processos burocraticos ou de

apoio. Sendo assim, € necessario um cuidado para que ndo deixe que 0 usuario saia insatisfeito
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com os resultados recuperados e acabe interpretando, de forma errbnea, o trabalho do
bibliotecério de referéncia.

De acordo com Resende (2011, p. 3), é de suma importancia para o profissional
bibliotecario conhecer o ambiente em que esta inserido, o desenvolvimento de seu trabalho, e
a melhor maneira de se conhecer a comunidade académica desse ambiente é no setor de
referéncia.

Para Silva (2013), “O bibliotecario de referéncia caracteriza-se pela comunicagédo
formal ou informal no sentido de orientar, seja pelo contato direto e pessoal ou por mecanismos
que possibilitem o0 acesso a informagao solicitada”. Assim, ¢ possivel analisar que o papel do
bibliotecério de referéncia ndo necessariamente esta limitado apenas aao presencial, mas com
a evolucao dos meios de comunicacdo como ja citado nos paragrafos anteriores, o profissional
pode também intermediar a busca pela informacdo por meio de mecanismos que possibilitem
a0 usudrio encontrar a informacao que necessita.

Mangas (2007, p. 8) afirma que, muito do éxito do servigo da referéncia depende
da competéncia e qualificacdo pessoal do bibliotecario, e também, como ja citado, o profissional
de referéncia necessita possuir as competéncias necessarias para intermediar as necessidades
do usuario e os recursos para supri-las, além de estar sempre atualizado sobre 0 mundo ao seu
redor, para que cada vez mais a informacdo preencha o anseio do ser humano pelo
conhecimento.

O servico de referéncia estd em constante mudanca e evolucdo de acordo com a
transformacéo da sociedade, o que, por conseguinte, faz com que o bibliotecario de referéncia
seja consciente de que também faz parte do seu papel profissional estar igualmente avancando
em seu trabalho, para exercer de forma eficaz seu trabalho.

3.2.4 Aspectos legais do exercicio da profissao

Faz-se necessario, também, compreender que a profissao do bibliotecario é definida
por lei e requer uma formacdo académica. Conforme Job e Oliveira (2006, p. 259), o curso de
Biblioteconomia no Brasil deu-se no inicio do século XX, porém seu reconhecimento s6 foi
efetivado em 1962, por meio da Lei n° 4.084, regulamentando, assim, o exercicio da profisséo
de bibliotecario, que mais tarde, em 1998, foi complementada com a Lei 9.674, que se encontra
em vigor. No art. 6° no Capitulo Il da Lei n° 4.084 de 1962, que dispGe sobre a atividade
profissional, estdo as atividades atribuidas ao Bibliotecario como o ensino das disciplinas

especificas de Biblioteconomia, administracao e direcdo de bibliotecas, organizagéo e direcédo
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dos servigos de documentacdo e a execugdo dos servigos de classificagdo e catalogacdo de
manuscritos, de livros raros ou preciosos, de mapotecas, de publicagdes oficiais e seriadas, de
bibliografia e referéncia.

Job e Oliveira (2006, p. 259) ressaltam que cabe ao Ministério da Educacao definir
0s conteudos a serem oferecidos pelos cursos, por meio das Diretrizes Curriculares Nacionais,
entretanto cabe as universidades a responsabilidade de elaboracdo dos curriculos. Cabe ao
Conselho Federal de Biblioteconomia e os Conselhos regionais, compostos por profissionais
representantes dos bibliotecarios a fiscaliza¢do do exercicio da profisséo e a ética profissional.

O Conselho Federal de Biblioteconomia, também é subsidiado pela mesma Lei da
profissao do bibliotecério e em sua Resolugdo CFB N. 42 de 11 de janeiro de 2002, dispde sobre
o cadigo de Etica do Profissional Bibliotecério, ao qual o art.7° da SECAO I, descreve como
dever do bibliotecario para com os usuarios, o zelo com os mesmos aplicando todos 0s recursos
ao seu alcance para atendimento do publico, assim como ndo recusar assisténcia profissional
salvo em motivo relevante; o tratamento respeitoso e de urbanidade para com 0s USUarios e
clientes; a orientacdo de tecnicas de pesquisas e a normalizacdo do trabalho intelectual de
acordo com suas competéncias. Vale ressaltar que apesar deste artigo ndo ser especificamente
sobre o bibliotecério de referéncia, pois o codigo de ética apresenta uma visdo geral sobre
orientacOes do profissional bibliotecario como um todo, e ndo sobre o servico de referéncia em
si, porém o bibliotecéario de referéncia também esta incluso nesta visdo geral e neste todo, para

tanto é também dever dele o cumprimento deste artigo.

3.3 Manuais

Pereira (2013) em sua tese definiu como objetivo do manual:

[...] determinar diretrizes basicas, necessarias a padronizacdo dos servigos
técnicos executados, pois toda e qualquer decisdo deve ser registrada, tanto
quanto possivel, acrescida de uma explicagdo concisa dos motivos que
determinaram sua adocdo. Sendo que qualquer mudanga ou deciséo ocorrida
deve ser devidamente anotada para conhecimento de todos. (PEREIRA, 2013,
p. 11).

Pereira (2013) continua afirmando que se é esperado de uma unidade de
informacao, principalmente de uma biblioteca, a padronizagdo para manter a organizacao, que
facilita de forma, prética as, atividades rotineiras de seus funcionarios. Assim, o conhecimento
das atividades de um determinado setor ndo fica retido apenas em um funcionario, mas

acessivel, a qualquer momento, e por todos.
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Segundo Oliveira (2002, p. 398), 0os manuais sdo conjuntos de normas,
procedimentos, atividades politicas, instrucdes, orientacfes quanto a forma como devem ser
executadas as tarefas, para serem seguidas pelos funcionarios da empresa. Para o autor 0s
manuais administrativos possuem vantagens como, ser uma importante fonte de informacéo das
atividades do setor; possibilitam adequagdo, coeréncia e continuidade nas normas e
procedimentos utilizados na empresa; representam um legado histérico da evolugdo
administrativa da empresa e etc. No entanto, também possuem desvantagens: servem como
ponto de partida, porém ndo constituem a solucéo para todos os problemas administrativos que
possam ocorrer; perdem o valor rapidamente se ndo sdo utilizados e nem atualizados; sao pouco
flexiveis; incluem somente aspectos formais; seu uso pode ser complicado se ndo houver uma
linguagem facil e clara, etc.

Pereira (2013, p. 23) afirma que mesmo que as unidades de informacéo ndo tenham
fins lucrativos, a qualidade é essencial para atrair novos usuarios, justificando assim, mais uma
vez, a necessidade de uso dos manuais, pois manter a organizagdo de uma biblioteca € uma
forma de mostrar qualidade dos servigos aos usuarios.

De acordo com Rickard (2008), os manuais precisam se espelhar sempre na politica,
diretrizes, normas da empresa e s6 atinge seu objetivo de forma satisfatéria se forem feitas
analises criticas constantes, tanto pelos responsaveis pela sua elaboragdo quanto pelos usuarios.
Caso contrario, 0 manual ndo terd o retorno desejado e, com o tempo, se tornara um recurso
obsoleto. Ainda para o autor, a responsabilidade daquele que elabora esse tipo de documento é
muito grande pois, caso seja escrito algo errado, pode comprometer a atividade de um setor
inteiro.

Na empresa 0 manual é considerado como um conjunto sistematico de normas que
indicam as atividades e a forma que devem ser realizadas pelos individuos que possuem
vinculos com a empresa. Para o autor um manual é vantajoso quando cumpre sua tarefa basica
de informar as diferentes formas de realizar as atividades da empresa, e responder questfes de
como fazer, por que fazer, quando, quem, onde etc. Para tanto, torna-se fundamental a constante
analise critica dos individuos empregados para 0 seu sucesso, do contrario se tornard uma
técnica obsoleta e indtil dentro da empresa (SIMSICK, 1992, p. 311).

Nos exemplos de Simsick (1992), os manuais séo classificados como manuais
administrativos, manuais financeiros, manuais de producdo, manuais técnicos, manuais de
marketing, manuais de vendas, manuais de recursos humanos e manuais de sistemas. Algumas
empresas classificam seus manuais por 6rgaos, niveis emitentes ou para quem sao dirigidos.

Portanto, € possivel encontrar manuais classificados como manuais de organizacdo, manuais de
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fornecedores, manuais de compras, manuais de politicas departamentais, manuais de

empregados e manuais de procedimentos. Algumas empresas trocam as palavras chamando por

exemplo “manuais de instru¢des ou guias e normas de procedimentos, instrucdes, leis”,

enquanto outras utilizam dois termos de identificagio como por exemplo “manual de

procedimento, norma de conhecimento, manual de instrucio de procedimentos” e etc. E

recomendavel que se utilize a terminologia propria da cultura da empresa e também a que mais

se aproxime da realidade diaria, pois “A simplicidade torna a norma ¢ o manual de mais facil
aceitagdo e aplicacao” (SIMSICK, 1992, p. 330).
A orientacdo de Simsick (1992, p. 330) é que os manuais tenham divisGes internas

que identifiqguem qual é o seu tipo, sendo eles:

Normas e manuais organizacionais — Regimento interno

Definidos como documentos que contem a estrutura empresarial que indica,
de forma clara, fronteiras e inter-relacionamentos dos érgdos, limites de
responsabilidade e autoridade dos empregados, esses manuais Sao
conhecidos também como Regulamentos Internos.

Normas e Manuais de Pessoal — Manual de Integracéo

Definidos como documentos que enfatizam as relagdes capital e trabalho,
empresa e empregado, empresario e individuos, indicando os direitos e
deveres de cada um, esses manuais sdo também conhecidos como Manual
de Pessoal, de Empregados ou de Colaboradores.

Normas e Manuais de Procedimentos — Guias

Definidos como a parte que contém as normas, que definem politicas em
vigor e a descricdo detalhada dos processos de atividades do trabalho, em
nivel operacional e administrativo, esses manuais também s&o chamados de
Normas ou Manuais de diretrizes politicas ou de Manuais e normas de

instrucdo.

Para o presente estudo, 0 manual que mais auxilia na necessidade do Servico de

Atendimento da Biblioteca Luiz Viana Filho do Senado Federal é o Manual de Procedimentos,

pois é ele que possibilita a descri¢do das atividades realizadas pelo setor.
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3.4 Biblioteca do Senado Federal

Conforme Vieira e Pinha (2010, p. 282), conhecer a historia da Biblioteca do
Senado Federal € conhecer a propria historia da instituicdo. Tal frase denomina a importancia
historica das bibliotecas, que acompanham o ser humano desde os primordios de sua existéncia,
tal qual, para conhecer um povo e sua cultura é s6 adentrar em sua biblioteca, e em um dos
parlamentos mais importantes do Brasil ndo seria diferente.

Fundada em 18 de maio de 1826, a biblioteca ndo foi assim intitulada de primeira,
se chamava Livraria do Senado, bem como a instituicdo também ainda ndo era denominada
Senado Federal e sim Camara dos Senadores do Império do Brasil. A necessidade de subsidiar
o trabalho legislativo dos senadores surgiu do Bardo Cairu, na época membro da Comissao de
Legislacdo que solicitou ao entdo Presidente do Senado Federal, Visconde de Santo Amaro, a
aquisicdo de algumas obras, e juntos decidiram criar a Livraria do Senado.

De acordo com Vieira e Pinha (2010, p. 283), em 19 de dezembro de 1898 é
aprovado o parecer da Mesa n° 218, de 1898, que dispde sobre o cargo de Bibliotecario. Mais
tarde em 1904, no artigo do Regimento Interno do Senado Federal, torna a Biblioteca como
Secretaria do Senado contando apenas com um bibliotecéario que acumulava funcdo de
arquivista.

Dentre idas e vindas de localidade, a até entdo Livraria do Senado, passou por varios
locais como por exemplo o Palacio Monroe em 1924, devido a transferéncia do Senado Federal
para este mesmo local, até que em 1961 um ano depois da mudanca da capital da Republica, a
Livraria foi transferida para a cidade que se encontra até os dias atuais, Brasilia.

Vieira e Pinha (2010, p. 283) acrescentam, também, que em 1937, com o Golpe de
Estado e a criacdo do Estado Novo, a Biblioteca foi afetada, pois a administracdo do acervo
ficou sem um responsavel, acarretando na perda de varias obras inclusive obras raras e valiosas.
Com a reabertura do Congresso Nacional em 1946, a Biblioteca comeca o0 registro de seu
acervo, fazendo com que até as obras adquiridas anteriormente ao ano 1946, fossem registradas
com a data desse mesmo ano.

A Biblioteca passou por varias direcdes e varias mudancas ao longo do tempo. Em
1972, juntamente com o Centro de Informatica e de Processamento de Dados do Senado Federal
(Prodasen), deu-se inicio a automacéo de seu acervo, criando assim a Rede Sabi umas das redes

pioneiras de bibliotecas.
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Foi no ano de 1979 que o Senado Luiz Viana Filho resolveu implantar melhorias
nas instalacbes da biblioteca e hoje a mesma o homenageia tendo seu nome, Biblioteca
Académico Luiz Viana Filho.

A biblioteca teve sua pagina lancada na internet em 12 de margo de 1997. Trés anos
depois, em 2000, foi instalado um novo sistema de gerenciamento de bibliotecas adotando o
formato MARC e a Rede Sabi, migrou para o nome que é atualmente conhecida, Rede RVBI
(Rede Virtual de Bibliotecas). A Biblioteca ndo parou por ai, a cada ano vem inovando e em
2006 criou a BDSF (Biblioteca Digital do Senado Federal), para armazenar, preservar, divulgar
e possibilitar o acesso a publicacdes dos servidores da casa, bem como a outros documentos de
interesse do Poder Legislativo.

Atualmente, a Biblioteca Académico Luiza Viana, estd localizada no Anexo 2,
Biblioteca do Senado Federal — Via N2. Sua missdo é fornecer o suporte informacional
necessario as atividades desenvolvidas no &mbito do Senado Federal e do Congresso Nacional.
Seu acervo atual possui em media 218 mil de obras e disponibiliza servicos e produtos como:
atendimento ao usuario; empréstimos; livros novos; sumarios de revistas; reproducdo de
publicacbes (mediante regimento interno); catdlogo da RVBI entre outros.

A figura 1 apresenta o organograma da estrutura administrativa do Senado Federal
até chegar na biblioteca e seus servicos de atendimento, vale ressaltar que, essa estrutura esta
resumida com o intuito de destacar o funcionamento administrativo da biblioteca dentro do

Senado Federal.
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Figura 1 — Organograma Estrutura Administrativa (resumido)

Organograma da Biblioteca do Senado Federal (Resumido)

Senado Federal e
suas segoes.

Comissdo diretora e
sua subsecdes

Orgéos Superiores de execugio
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] L Servigo de Servigo de Pesquisa
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Bi b'l;i?) rifico Biblioteca Digital Conservagao do Informagdes Parlamentar
g Acervo Bibliograficas

Fonte: elaboragdo propria.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

“A Metodologia tem como fun¢do mostrar a vocé como andar no “caminho das pedras”
da pesquisa, ajuda-lo a refletir e instigar um novo olhar sobre 0 mundo: um olhar curioso,
indagador e criativo” (SILVA; MENEZES 2005, p. 9).

Para Marconi e Lakatos (2017) o método é o:

[...] conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranca
e economia, permite alcancar o objetivo de produzir conhecimentos validos e
verdadeiros, tragando o caminho seguro a ser seguido, detectando erros e
auxiliando as decisdes do cientista.

Assim, a metodologia norteia a maneira que o pesquisador ira realizar seu trabalho.
Esta pesquisa adota a abordagem qualitativa que, segundo Creswell (2010), é o processo que

possibilita diferentes estratégias de investigacdo, baseia-se em dados de texto e imagem e na
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singularidade da analise dos dados e os dados ndo séo coletados nem analisados do ponto de
vista quantitativo ou estatistico.
Para Silva e Menezes (2005, p. 14):

[...] ha uma relacdo dindmica entre 0 mundo real e o sujeito, isto €, um vinculo
indissocidvel entre 0o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode
ser traduzido em numeros. A interpretacdo dos fenbmenos e a atribuicéo de
significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa. Nao requer o uso
de métodos e técnicas estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta para
coleta de dados e 0 pesquisador é o instrumento-chave. E descritiva. Os
pesquisadores tendem a analisar seus dados indutivamente. O processo e seu
significado s&o os focos principais de abordagem.

A pesquisa descritiva, citada por Silva e Menezes (2005) é definida (GIL, 1991)
como um tipo de levantamento que tem como objetivo descrever caracteristicas de uma
determinada populagéo ou fendmeno, fazendo uso de coleta de dados por meio de questionarios
ou entrevistas. Cabendo assim neste estudo, pois, faz-se necessario a investigacdo das
atividades realizadas pelos funcionarios dos servicos do SEEMP, SEPRIB, SEMACO e
SEPESP, para mapeéa-los, comparar com o manual j& existente e, posteriormente, sistematiza-
las em um Manual de Referéncia e Pesquisa da Biblioteca do Senado Federal.

Esta pode ser considerada uma pesquisa qualitativa descritiva, que utilizou a
entrevista como instrumento de coleta de dados, possibilitou aos entrevistados se expressarem
de forma livre e ndo quantitativa, suas vertentes, objetivos, visdes e a¢des relacionados ao
estudo, sendo assim, usada para entender o comportamento de um determinado grupo a ser
estudado. Especificamente para este estudo, a pesquisa qualitativa descritiva subsidiou entender
0 comportamento dos servidores da Biblioteca do Senado Federal, em relacdo as atividades dos
Servigos de Empréstimo e Devolucdo de Material Bibliografico (SEEMP), de Manutencéo e
Conservacdo de Acervo (SEMACO), de Pesquisa e Recuperacdo de Informacdes Bibliograficas
(SEPRIB) e o de Pesquisa Parlamentar (SEPESP).

Para este trabalho foi usado também o método de pesquisa observacéo participante.
De acordo com Martins e Theophilo (2016, p. 70), existe uma diversidade de termos utilizados
para denominar essa estratégia de pesquisa, sendo eles: observacdo participante, pesquisa
participante, pesquisa participativa, investigacdo-acdo, pesquisa-acdo, dentre outros etc. Os
autores continuam discorrendo que ndo é possivel definir em uma (nica maneira essas
atividades pois, sdo advindas de raizes distintas, teorias e estratégicas metodoldgicas diversas.

Ainda segundo Martins e Thedphilo (2016), a pesquisa-acdo vem sendo definida
com a caracteristica de os pesquisadores participarem da pesquisa, para que por meio da

interacdo com o0s servidores organizem, de forma esclarecedora, a realidade em que estéo
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inseridos, possibilitando a identificacdo de problemas, coletivos, buscando e experimentado
solucdes.

Martins e Thedphilo (2016, p. 71) descrevem seis caracteristicas de uma pesquisa-
acao, sendo elas:
1

Interacdo ampla e explicita entre o pesquisador e pessoas implicadas na situacéo

investigada.

2-  Por meio desta interacdo é definida uma ordem de prioridade dos problemas a serem
pesquisados e das solucdes que serdo tomadas como forma de acao concreta.

3- O objeto de investigacdo € constituido pelo diagndstico de um problema de diferentes
naturezas encontrados ou nédo pelas pessoas.

4- O objetivo é de solucionar ou pelo menos esclarecer os problemas da situacdo observada.

5-  Osatuantes da situacdo acompanham as decisdes, acdes e todas as atividades intencionais.

6- Nao ¢ limitada a uma forma de acdo, os autores escrevem entre parénteses “risco de
ativismo”, entende-se neste ponto que, se 0 pesquisador estd inserido no contexto
pesquisado, na hora de propor acdes pode prender-se aos seus interesses, concepgdes de
valores e verdades que, necessariamente, ndo sejam a realidade. A pretensdo da pesquisa-
acdo é aumentar o conhecimento do pesquisador sobre o nivel de consciéncia das pessoas
e grupos considerados.

Segundo Queiroz et. al. (2007), a observacao participante é introduzida em 1920
pela Escola de Chicago, porém segundo os autores foi duramente contestada e abandonada por
décadas, e atualmente seu resgate auxilia na descricdo e interpretacdo de situacdes cada vez
mais globais. Os autores acrescentam que para a pesquisa-a¢ao o pesquisador necessita adquirir
algumas habilidades e competéncias basicas como a capacidade de estabelecer uma relacdo de
confianga com o0s sujeitos inseridos no ambiente a ser pesquisado, a sensibilidade para lidar
com pessoas, ser um bom ouvinte, ter familiaridade com as questdes investigadas e etc.

Valladares (2007) identificou os dez mandamentos da pesquisa da observacao
participante, onde no item nimero cinco ele discorre que a observacéo participante necessita de
um “Doc” intermedidrio que norteia e “abre portas” auxiliando na resolu¢do de duvidas
juntamente com o pessoal da localidade pesquisada e com o tempo, a pessoa que fornece
informacdes “informante-chave” segundo o autor, passa a ser colaborador da pesquisa, pois
com ele se esclarecem duvidas e incertezas que permanecerdo no decorrer da investigagédo. No
item numero sete fica explicito que para a observacdo participante é necessario saber ouvir,

escutar, ver e fazer uso de todos os sentidos, para tanto pode-se alinhar esse pensamento ao
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pensamento de Queiroz et.al. (2007) citado no paragrafo acima em que o pesquisador necessita
de habilidade e competéncias entre elas o de ser bom ouvinte.

O ultimo item da lista de Valladares (2007) inclui que geralmente é cobrado do
pesquisador uma devolucdo de seus resultados, porém poucos dos que cobram realmente
consultam e se servem dos resultados da observacdo. Entretanto, as relagdes de amizade
desenvolvidas ao longo da pesquisa permaneceréo.

Diante de todo embasamento tedrico apresentado, € de fundamental importancia
relatar que no desenvolver deste trabalho foram detectadas uma coeréncia real com o aporte
tedrico e a pratica relacionados a pesquisa-acdo, pois muito do que se foi estudado sobre este
tipo de pesquisa, realmente foi necessario utilizar na prética.

Uma das caracteristicas da pesquisa-acao é a interacdo entre o pesquisador e as
pessoas implicadas na situacdo investigada como foi citado a cima por Martins e Thedphilo
(2016, p. 71), essa interacdo possibilita ao pesquisador utilizar a entrevista, para a coleta de
informagdes necessarias para o desenvolvimento do trabalho. Portanto, esse instrumento de
coleta de dados foi utilizado, tendo sido realizadas entrevistas com o0s responsaveis pelos
servigos desenvolvidos pelo atendimento da Biblioteca do Senado Federal, foi realizada uma
entrevista também com uma servidora e duas colaboradoras da casa que também fazem parte
do servigo.

Para a elaboracdo do manual foi necessario mapear os processos realizados por cada
setor do servico de atendimento da Biblioteca do Senado Federal. O mapeamento de processos
esta inserido no BPM, pois um de seus métodos € a descri¢do dos processos realizados pela
instituicdo para que possa ser visualizado, analisado, acompanhado e proposto novas melhorias.
De acordo com SANTQOS (2007, p. 98, apud OLIVEIRA; AMARAL, 2012, p. 4) 0 mapeamento
de processos tem por finalidade auxiliar na melhoria de processos existentes, sendo assim, o
mapeamento de processos consiste no levantamento dos dados necessarios para compreender e
modelar os mesmos. Os dados utilizados para 0 mapeamento dos processos foram coletados
por meio das entrevistas realizadas com os servidores e colaboradores de cada setor e
consultados documentos especificos relacionados a cada um. A partir do mapeamento foram
elaborados fluxogramas funcionais, utilizando o software Gliffy, como instrumento de apoio,

que consiste em uma plataforma online para elaboracdo de organogramas, fluxogramas e etc.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Para este capitulo cabe a apresentacdo, analise e interpretacdo dos dados. S&o
apresentados os processos descritos que compreendem a rotina dos servigos prestados pelo

Atendimento da Biblioteca do Senado Federal.

5.1 Analise documental

Como sintetizado no quadro 1, o Servico de Referéncia do Senado Federal passou
por alteracdes ao longo dos anos tendo seu primeiro registro administrativo em 1950. Apds 22
anos sua denominacédo foi substituida pela nomenclatura Secdo de Referéncia Bibliogréfica,
que por sua vez foi o servigo de atendimento que mais durou, tendo 25 anos sem mudanca.

Considerando-se as mudancas estruturais, terminoldgicas e de servicos e produtos
oferecidos e a influéncia das tecnologias faz-se, ainda, mais necessario a utilizacdo de um
Manual de Processos, ndo sé para o uso de sua funcdo principal que € descrever, de forma clara
e detalhada, as atividades realizadas pelo setor, mas também como forma de registro histérico
sobre 0 antes e 0 depois, sobre as transformac6es ocorridas para que o setor se tornasse como €
atualmente.

Os diversos documentos citados no quadro 1 foram analisadas e extraidas as
informacdes pertinentes ao servico de atendimento e pesquisa do Senado, de forma a possibilitar
uma visdo mais detalhada das transformacdes ocorridas ao longo do tempo.
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Quadro 1 — Sintese da evolucgéo do servigo de atendimento e pesquisa do Senado Federal

Documento

Explicacéo

Regulamento da Secretaria do
Senado Federal, Resolugdo n° 1 de
1950

Instituiu em seu capitulo I, a se¢do de Referéncia Legislativa,
que segundo Vieira et. al. (2012) é o primeiro registro
administrativo do qual se tem conhecimento que instituiu
uma unidade responsavel pelo atendimento e realizacdo de
pesquisa da Biblioteca do Senado Federal.

Regulamento administrativo do
Senado Federal n° 58 de 1972

Substitui a nomenclatura Referéncia Legislativa por Se¢éo
de Referéncia Bibliogréfica.

Resolucéo n° 9 de 1997, art.173

Substitui a nomenclatura Referéncia Bibliografica por
Servigo de Atendimento ao Usudrio.

Ato da Comissao Diretora n® 12 de
2004 art. 1

Substitui a nomenclatura Subsecretaria de Biblioteca para
Secretaria de Biblioteca, excluindo assim a Subsecretaria e
suas respectivas unidades.

Ato do Diretor-Geral n®1379 de
2004

Estabelece as competéncias da Secretaria de Biblioteca,
institui a Subsecretaria de Pesquisa e Recuperagdo de
Informagdes Bibliograficas (SSPES), excluindo assim a
nomenclatura Servigo de Atendimento ao Usudrio.

Ato da Diretoria-Geral n°27 de

2014

Substitui a nomenclatura Secretaria de Biblioteca para
Coordenacdo de Biblioteca e exclui a Subsecretaria de
Pesquisa e Recuperacdo de InformacGes Bibliograficas
(SSPES). Ato que esta em vigor até os dias atuais.

Fonte: elaboracéo propria

5.2 Analise das entrevistas

Um dos métodos utilizados nesta pesquisa foi a entrevista, na qual foi possivel

observar, diagnosticar e descrever os procedimentos realizados por cada setor para cada

atividade do servico de Atendimento da Biblioteca do Senado.

Foram entrevistadas 7 pessoas, sendo elas 5 bibliotecarios e 2 funcionérias do setor

no periodo de 1 més. As entrevistas foram realizadas do dia 14 de agosto ao dia 14 de setembro
de 2018 e as informacdes coletadas foram sintetizadas.

A partir da analise dos documentos existentes, tais como a edicao desatualizada do
manual, do Ato da Diretoria-Geral n® 27 de 2014 que esta em vigor até a realizacdo do presente
trabalho, e das informacgfes coletadas por meio das entrevistas foram sintetizadas as
competéncias dos setores que integram o Atendimento da Biblioteca Luiz Viana Filho do

Senado Federal que sdo apresentadas a seguir:
a) Servico de Pesquisa Parlamentar (SEPESP)

Competéncias: fornecer suporte informacional com a funcdo precipua de subsidiar
parlamentares, comissdes, diretores, consultores e advogados do Senado Federal em todas as

etapas do processo legislativo; elaborar buscas bibliograficas para os usuarios prioritarios em
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bases de dados nacionais e estrangeiras; orientar e treinar os parlamentares, diretores,
consultores e advogados do Senado na utilizagdo das ferramentas de busca e dos recursos
informacionais impressos e eletrénicos oferecidos pela Biblioteca; avaliar as bases de dados a

serem incorporadas ao acervo e assinadas pela Biblioteca; e executar tarefas correlatas.
b) Servigo de Recuperacao de Informagcdes Bibliogréaficas (SEPRIB)

Competéncias: realizar o atendimento presencial no Balcdo de Atendimento da Biblioteca;
pesquisar e fornecer orientacdes aos usuarios da Biblioteca do Senado Federal: servidores,
usuarios externos e bibliotecas conveniadas; realizar o atendimento e efetuar as pesquisas
provenientes do correio eletrnico; realizar as visitas supervisionadas; colaborar com a

organizacao de exposicgdes realizadas pela Biblioteca e executar outras tarefas correlatas.
c) Servico de Empréstimo e Devolucdo de Material Bibliografico (SEEMP)

Competéncias: gerenciar o empréstimo, devolucdo, renovacao e reserva de publicaces do
acervo da Biblioteca aos parlamentares, servidores, unidades do Senado Federal e bibliotecas
conveniadas; controlar e solicitar a devolucdo das obras em atraso ou reposi¢cdo das obras

extraviadas; manter atualizado o cadastro de usudarios e executar tarefas correlatas.
d) Servico de Manutencao e Conservacao do Acervo Bibliogréafico (SEMACO)

Competéncias: zelar pela organizacdo, manutencgéo e conservacao do acervo de livros, folhetos,
periddicos e outros materiais; efetuar a ordenacdo e guarda didrio do acervo; selecionar e
encaminhar para restauracao e/ou encadernacéo as publicacfes que necessitem de conservacao;
efetuar periodicamente a revisdo, avaliacdo e descarte do acervo; coordenar o controle das obras
raras encaminhadas para digitalizacdo; consolidar os dados estatisticos de atendimento e

executar tarefas correlatas.

O quadro 2 descreve as atividades do Servico de Empréstimo e Devolugdo de
Materiais Bibliograficos (SEEMP). Este quadro foi elaborado com base nas informacdes
coletadas por meio da entrevista realizada com a chefe do setor, nas informagoes coletadas por
meio da analise documental (Ato e antigo Manual), comparando-se as atividades que estavam
previstas nos documentos e as atividades realizadas ou que deveriam ser realizadas. Observa-
se que a atividade de empréstimo entre bibliotecas ndo estava incorporada as atividades
anteriormente realizadas pelo setor, passando a ser de responsabilidade do setor o servigo de

empréstimo entre bibliotecas.
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Quadro 2 — Atividades desenvolvidas pelo SEEMP

Antes

Depois

Gerenciar  0s  empréstimos,  devolugoes,
renovacoes e reservas das publicacfes do acervo
da Biblioteca para os parlamentares, servidores,
consultores da Camara, estagiarios e bibliotecas
sediadas no Distrito Federal

Continua em exercicio.

Controlar os empréstimos em atraso enviando
carta- cobranca aos servidores que estdo com
prazo de devolucado expirado;

A carta-cobranca é enviada automaticamente
pelo sistema ALEPH, porém e dever do setor
supervisionar a atividade.

Gerenciar 0 empréstimo permanente de
publicacbes especificas para as unidades do
Senado Federal

Continua em exercicio.

Manter atualizado o cadastro de usuarios no
sistema ALEPH

Continua em exercicio.

Solicitar a reposi¢do das obras extraviadas ou
danificadas pelos usuéarios

Continua em exercicio.

Providenciar a abertura de processo para o
desconto no contracheque das obras que, no
periodo de um ano, ndo foram devolvidas a
Biblioteca

Continua em exercicio.

Gerenciar e atender as solicitacbes de
empréstimos enviadas ao e-mail do SEEMP-
Servigo de Empréstimo e Devolugdo de Materiais
Bibliogréaficos pelas bibliotecas cadastradas na
Biblioteca.

Continua em exercicio.

Empréstimo entre bibliotecas.

Fonte: elaboragdo propria

No Apéndice A encontram-se, a figura 10 — Procedimentos de empréstimos de

livros, figura 11 — Procedimentos de renovacao de livros, figura 12 — Procedimentos de

empréstimos entre bibliotecas, figura 13 - Procedimentos de empréstimo especial e figura 14 -

Procedimentos para solicitacdo de copias, que sdo os fluxogramas correspondentes ao

detalhamento das atividades especificadas no quadro 2, sobre os servigos do SEEMP.

O quadro 3 descreve as atividades do Servico de Pesquisa Parlamentar — SEPESP,

e por meio do mesmo é possivel observar que houve pouca alteracéo nas atividades, sendo que

todas continuaram em exercicio apos as mudangas sancionadas pelo Ato n° 27 de 2014.
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Quadro 3 — Atividades desenvolvidas pelo SEPESP

Manual desatualizado e ato anterior ao n°27
de 2014

Depois da publicacéo do ato n°27 de 2014,
com base na entrevista com a chefe do setor

Atender e acompanhar diretamente as pesquisas
solicitadas por Senadores, Consultores, Gabinetes
e Diretorias.

Continua em exercicio.

Realizar pesquisas semanais para as Comissoes
do Senado Federal, de acordo com as pautas das
reunides semanais, enviando eletronicamente as
noticias e documentos encontrados.

Continua em exercicio.

Realizar pesquisas nas revistas semanais de
interesse para os Gabinetes de Senadores, CPIs,
Comissfes Permanentes e consultores, sobre
temas de interesse para o trabalho legislativo.

Continua em exercicio.

Avaliar novas bases de dados
incorporadas ao acervo.

a serem

Continua em exercicio.

Orientar e auxiliar os parlamentares, diretores e
consultores na utilizacdo das ferramentas de
busca, recursos eletrbnicos e outros recursos
informacionais oferecidos pela biblioteca do
Senado

Continua em exercicio.

Acompanhar as sugestdes de usuarios (Senadores,
Consultores, Gabinetes e Diretorias) para
aquisicao de publicagdes

Continua em exercicio.

Acompanhar e testar periodicamente, as
atualizacGes na Biblioteca Digital e encaminhar a
lista de recursos eletrbnicos assinados, se
solicitada;

Acompanhar e testar periodicamente, 0S recursos
eletronicos assinados.

Criar novos produtos e servigos para agilizar o
atendimento aos usudrios, acompanhando novas
tecnologias

Continua em exercicio.

Auxiliar na elaboracdo e montagens em
exposicdes e projetos especiais

Continua em exercicio.

Fonte: elaboracdo propria

No Apéndice B encontram-se, a figura 15 — Clippings tematicos, figura 16 —

Pesquisa das comissoes, figura 17 — Pesquisas solicitadas por senadores, consultores, gabinetes

e diretorias, que sdo os fluxogramas correspondentes ao detalhamento das atividades

especificadas no quadro 3, sobre os servigos do SEPESP.
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Para a descricéo das atividades dos setores, também foram utilizados como fontes
0s atos descritos no quadro 1, o manual antigo e as entrevistas. O quadro 4 sintetiza as atividades
desenvolvidas pelo SEPRIB, evidencia a relacdo das atividades que sofreram alteracdo, e as
que continuam com o seu funcionamento normal. Cabe ressaltar que o setor era denominado
SERINF — Servigo de Recuperagdo de Informacges, porém o Ato da Diretoria-Geral n® 27 de
2014, substituiu a nomenclatura para SEPRIB — Servigo de Recuperagdo de Informacoes
Bibliograficas. Sua maior mudanca foi a excluséo das salas de acessibilidade digital excluindo

assim uma atividade que era a de supervisionar sua utilizacao.
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Quadro 4 — Atividades desenvolvidas pelo SEPRIB

Manual desatualizado e ato anterior ao n°27
de 2014

Depois da publicacéo do ato n°27 de 2014,
com base na entrevista com a chefe do setor

Atender presencialmente os servidores do Senado
Federal e usuérios externos

Continua em exercicio.

Efetuar buscas bibliograficas nas bases de dados
da RVBI e bases de dados externas, nacionais e
estrangeiras.

Continua em exercicio.

Orientar e auxiliar os usuarios na utilizacdo dos
recursos de informacédo disponiveis na biblioteca
e no Senado Federal.

Continua em exercicio.

Atender as solicitacfes recebidas por e-mail, carta
e telefone.

Continua em exercicio.

Responder as solicitagdes enviadas pelo Servico
de Atendimento ao Cidad&o (workflow).

O workflow é um sistema que ndo é mais
operado pela biblioteca, foi designado para outro
setor dentro do Senado Federal, porém, caso haja
necessidade o usudrio solicita o atendimento pelo
workflow e o setor responsavel encaminha para
0 SEPRIB.

Supervisionar o Setor de Atendimento da Colegéo
de Periddicos.

Continua em exercicio.

Auxiliar o Servi¢o de Processamento de ColecGes
de Revistas na avaliagdo dos titulos a serem
incorporados ao acervo.

Continua em exercicio.

Controlar a entrada de usuarios a biblioteca.

Continua em exercicio.

Supervisionar as atividades dos estagiarios.

Continua em exercicio.

Realizar as visitas orientadas.

Continua em exercicio.

Atender as solicitacbes de
publica¢bes microfilmadas.

pesquisa de

Continua em exercicio.

Supervisionar a utilizacio da Sala de

Acessibilidade Digital.

N&o existe mais sala de acessibilidade digital,
portanto, essa atividade ndo é mais desenvolvida.

Efetuar o atendimento as solicitagdes do
Programa de Comutag&o Bibliogréfica - Comut.

Continua em exercicio.

Coordenar a realizacdo dos trabalhos de
reprografia, obedecendo & legislagdo de direitos
autorais e as normas internas do Senado Federal.

Continua em exercicio.

Colaborar na edicdo de bibliografias e outros
produtos de interesse do Senado

Continua em exercicio.

Auxiliar na elaboracdo e montagens em
exposicdes e projetos especiais.

Continua em exercicio.

Fonte: elaboragdo propria
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No Apéndice C encontram-se, a figura 18 — Atendimento de solicitacdo de pesquisa
dos usuérios, figura 19 — Atividades SEPRIB, que sdo os fluxogramas correspondentes ao

detalhamento das atividades especificadas no quadro 4, sobre os servi¢cos do SEPRIB.

O quadro 5 descreve as atividades do Servico de Manutencdo e Conservacao do
Acervo (SEMACO), no qual evidencia o quanto as tecnologias véo transformando os servicos
ao longo do tempo, pois a atividade de organizar e controlar o acervo de normas ABNT foi
extinta devido a base de dados online, assinada pela biblioteca, que possui as normas online,
ndo necessita do controle e organizacdo constante do material impresso, 0 mesmo esta guardado

e é pouco utilizado nos dias atuais.
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Quadro 5 — Atividades desenvolvidas pelo SEMACO

Manual desatualizado e ato anterior ao n°27
de 2014

Depois da publicacéo do ato n°27 de 2014,
com base na entrevista com a chefe do setor

Coordenar a organizacdo, manutencdo e
conservacgdo dos acervos da Biblioteca: Acervo
geral, Acervo de Referéncia, Acervo de Folhetos,
Colecdo Luiz Viana Filho, Acervo de Obras
Raras, Colecdo Especial, Colecdo Depositéria,
Acervo de Periddicos, Colecdo de Multimeios,
Acervo em Braile e Reserva Especial

Continua em exercicio.

Selecionar e controlar as obras encaminhadas para
encadernacao

Continua em exercicio.

Avaliar o acervo e sugerir o descarte de
publicacGes do acervo

Continua em exercicio.

Organizar e controlar o acervo de normas da
ABNT

Esta atividade ndo é mais realizada pois, a
biblioteca assina uma base de dados que possui
essas normas online, para tanto, o acervo de
normas em papel estéa parado.

Controlar a entrada e saida das obras no acervo
Reserva especial

Continua em exercicio.

Elaborar estatistica e coordenar a guarda dos
livros devolvidos e consultados na Biblioteca.

Continua em exercicio.

Elaborar estatistica e coordenar a guarda e selecéo
dos carrinhos de livros novos para exposigao nas
vitrines e expositores localizados no hall de
entrada da Biblioteca

Continua em exercicio.

Elaborar estatisticas e coordenar guarda e controle
dos livros higienizados pela equipe da APAE.

Continua em exercicio.

Executar o espagamento de livros nas estantes.

Continua em exercicio.

Controlar as obras encaminhadas para corregéo.

Continua em exercicio.

Controlar, preparar, elaborar estatistica e
coordenar guarda dos livros encaminhados para o
Projeto de digitalizacdo de Obras Raras

Continua em exercicio.

Consolidar os dados estatisticos dos servigos de
atendimento aos usuarios da Subsecretaria de
Biblioteca

Conforme citado neste trabalho, a Subsecretaria
de Biblioteca ndo existe mais, deixando apenas o
Atendimento da Biblioteca em vigor, para tanto,
ndo é utilizado esse termo, sendo assim, a
atividade do setor é a consolidagdo de dados
estatisticos dos servicos de atendimento aos

USUArios.

Fonte: elaboracédo propria
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No Apéndice D encontram-se: a figura 20 — Digitalizac&o de obras raras, figura 21
— Guarda de livros, figura 22 — Restauragdo de obras raras, figura 23 — Processo de
encadernacdo, figura 24 — Procedimentos de reserva especial, que sdo os fluxogramas
correspondentes ao detalhamento das atividades especificadas no quadro 5, sobre 0s servicos
do SEMACO.

Para elaborar o novo manual, foi necessario consultar o antigo e analisar as
principais necessidades informacionais que estavam em falta no mesmo, para tanto foi
elaborado um quadro comparativo, representado pela figura 2, com as principais informacoes

que deveriam conter no novo manual.

Figura 2 — Quadro comparativo dos manuais

Manual ja existente

1- O manual & estruturado a partir da
Subsecretaria de Pesquisa e Recuperagdo
da Informagdo

2- O manual possui atividades que ndo
estdo mais em vigor.

3- Nao é muito interativo visualmente.

4- M3o especifica todas as afividades dos
servigos prestados pelo atendimento.

Nove Manual

1- Estruturado a partir dos senvicos que
integram o atendimento da biblicteca.

2- Atualizado e revisado pelos funcionarios
do setor e de acordo com o Ato
administrativo em vigor

3- Elaborado com fluxogramas para ajudar
na melhor compreensao do texto.

4- Especifica todas as atividades de todos
05 servicos com fluxogramas e prints de
telas.

Fonte: elaboragdo propria

A utilizagdo da ferramenta Gliffy possibilitou a elaboracdo dos fluxogramas, que por
sua vez, tiveram uma padronizagdo para que facilite a leitura e dindmica dos mesmos. Na figura

3 se encontra a tela principal da ferramenta utilizada para elaborar os fluxogramas.
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Figura 3 — Tela principal do Gliffy
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Fonte: elaboragdo propria

Para a padronizacao dos fluxogramas foram adotados alguns critérios que encontram-se

ilustrados nas figuras 4, 5,6, 7, 8 e 9.
e Paraindicar o inicio do fluxograma usar o formato de uma seta na cor verde:

Figura 4 — Exemplo de inicio do fluxograma

Texto

Fonte: elaboragdo propria

e Para indicar os procedimentos das atividades descritas usar um retangulo
arredondado na cor verde:

Figura 5 — Exemplo de procedimentos das atividades

Texto

Fonte: elaboragdo propria



Caso o texto possua duas possibilidades de resposta escrever as
possibilidades nas linhas de ligacéo e utilizar a cor correspondente para

cada uma, quando afirmativa cor verde e quando positiva cor vermelha:

Figura 6 - Modelo de duas possibilidades de resposta

Texto

Texto

Fonte: elaboragdo propria

Quando a resposta for negativa utilizar o retangulo arredondado na cor

vermelha e o texto na mesma cor:

Figura 7 — Exemplo de resposta negativa

Mao

Texto

Fonte: elaboragdo propria
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e Parainformar um assunto importante, utilizar o baldo de conversa quadrado

na cor amarelo com o texto em vermelho:

Figura 8 — Exemplo de assunto importante

TEXTO

Fonte: elaboragdo propria

e Para utilizar enderegos de e-mails, links ou indicacdo de imagens, utilizar

dentro do retangulo arredondado correspondente a cor vermelha ou amarela:

Figura 9 — Exemplo de e-mails, links ou indicagio de imagens

Texto
*visualizar imagem 1
Wi exemplo.com_br

Fonte: elaboragdo propria

6 CONSIDERACOES FINAIS

O fato de ja existir o Manual de Atendimento e Pesquisa do Servico de Referéncia
da Biblioteca do Senado Federal, evidencia a importancia de utilizar e atualizar um manual,
pois ao longo do tempo podem ser realizadas modifica¢Oes na institui¢cdo que, automaticamente,
trazem mudangas para as diferentes formas de trabalho. Sendo assim quando o manual é
realmente utilizado, assim que séo identificadas alteracdes na pratica devem ser realizadas as
modificagOes correspondentes no manual. A partir do momento em que o manual é deixado de
lado, ele passa a ser s6 mais um documento arquivado em alguma pasta de trabalho. Quando

surge a necessidade de utiliza-lo ja ndo é mais tdo propicio podendo haver a necessidade de sua
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reformulacdo, ou até mesmo, de um novo material pois o0 antigo ja se tornou totalmente
obsoleto. Logo, o presente trabalho pode comprovar, na prética, 0 que os autores citados,
Oliveira (2002), Pereira (2013), Rickard (2008) e Simsick (1992) discorreram sobre como 0s
manuais se tornam inlteis com o tempo caso ndo sejam efetivamente utilizados e atualizados
ao longo dos anos.

O Servigo de Atendimento da Biblioteca do Senado Federal é um servico
fundamental para a biblioteca. Segundo Vieira et. al. (2012) no manual antigo do setor
discorrem que sua caracteristica € o zelo pela qualidade e presteza no atendimento e a
“realizagdo de pesquisas onde se procura recuperar e analisar a informacéo, com o auxilio de
instrumentos que permitem acesso a centenas de documentos ¢ fontes de informagéo. > Assim,
apos a elaboracdo do presente trabalho, verificou-se que as respostas para as tais questfes sejam
afirmacdes negativas. E possivel zelar pela qualidade e presteza no atendimento sem zelar pela
qualidade e presteza de seu préprio documento que subsidia suas atividades? Como um setor
pode recuperar e analisar a informacao, com o auxilio de instrumentos que permitem acesso a
centenas de documentos e fontes de informacéo, sem ao menos fornecer, para seus funcionarios,
um documento que os auxilie e 0s permita recuperar e analisar informacéo sobre as atividades
do seu proprio dia a dia? Como um setor responsavel por desenvolver tantas atividades que
envolvem a atualizacdo de informagcbes deixa o seu proprio instrumento de trabalho
desatualizado de informacg6es imprescindiveis para a realizagdo das proprias atividades?

Com o resultado deste trabalho foi elaborada uma proposta de um novo Manual de
Procedimentos de Referéncia e Pesquisa dos Servicos de Atendimento da Biblioteca Académico
Luiz Viana Filho, do Senado Federal para subsidiar as atividades do Servico de Atendimento
da biblioteca e contou com a colaboragdo revisdo das bibliotecérias responsaveis pelo setor.
Este manual pode ser considerado, com base em Simsick (1992) como um exemplo de manual
de procedimentos.

Com a presente pesquisa foi possivel verificar que apesar de o tema servi¢o de
referéncia ser relativamente novo na area de biblioteconomia, ja existem muitos estudos, o que
auxiliou na elaboracéo da revisao de literatura que também contou com temas importantes como
a origem e definicdo dos manuais (termo esse estudado e definido pelo campo da
administracdo), o bibliotecario de referéncia subsidiado pela Lei n° 4.084 de 1962 e, por fim, a
biblioteca do Senado Federal, no qual para adquirir conhecimento, foi necessario um estudo
sobre seus aspectos historicos, bem como suas caracteristicas, atividades e competéncias.

Cabe ressaltar que todos os fluxogramas foram analisados e discutidos com as

respectivas equipes e referendados pela chefia do Setor de Atendimento.



o1

A presente pesquisa tambeém tornou possivel observar que antes da elaboragéo de
um manual é importante mapear os processos pelos quais se quer padronizar, além das
atividades necessitarem de subsidios como, documentos e normas para a realizacdo das
mesmas.

Sugere-se para trabalhos futuros a continuacdo das atualizagdes do manual, de
acordo com as mudangas na instituicdo, a usabilidade do material por esta pesquisa elaborado
e também a padronizacdo das atividades de outros servigos prestados pela Biblioteca

Académico Luiz Viana Filho.
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APENDICE A - Fluxogramas SEEMP

Figura 10 — Procedimentos de empréstimos de livros
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Figura 11 — Procedimentos

de renovacéo de livros
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Figura 12 — Procedimentos de empréstimos entre bibliotecas
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Figura 13 — Procedimentos de empreéstimo especial
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Figura 14 — Procedimentos para solicitacao de copias
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Figura 15 — Clippings tematicos
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A pesquisa.

Atencio:

O clipping tematico &
solicitado por servidores
que atuam nas
comissbes.

A pesquisa de clippings &
feita por demanda, o
usuario solicita o clipping
semanal de determinado
assunto

Ma listagem de
resultados, abrir cada
uma das matérias e

Nao

fazer a leitura para
analisar o confetdo.
E relevante?

Buscar o assunto na
base de dados Senado
na Midia, de acordo com
0 tema solicitado e refinar
por data.

"

Artigos que ndo sdo
relevantes, ndo precisam
ser incorporados no
resultado da pesquisa final.




Figura 16 — Pesquisa das comissdes
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Pesquisa das comissdes

O usuario solicita por e-mail
sepesp@senado.leg.br,
informando o desejo de receber o
acompanhamento de determinada
COMISSE0.

ATENCAQ:
O acompanhamento
das comissdes & um
servico destinada a
servidores da casa.

MNo e-mail do SEPESP existemn todas
as pasias das comissdes gue sdo
realizadas as pesquisas, olhar por ele
quais as comissdes que devem ser
pesquisadas.

Acessar a agenda disponivel
no portal do Senado
hitps://www25.senado.leg.briw
eb/atividade
*visualizar imagem 1

Clicar na data do dia seguinte para
visualizar quais serdo as reunides das
comissdes agendadas para serem
pesquisadas. Existem dois tipos de
pesquisas, as pautas e o e-cidadania.

~ Pauta e-cidadania

Apos colocar o assunto ]
no google, selecionar a
aba "ferramentas” J

E necessario

pesquisar,

A pauta da reunido €
formada por varios projetes,
por tanto & necessario abrir
item por item e pesquisa-los.

E uma audiéncia plblica
pautada por um dnico tema
portanto, & necessario uma

S0 pesquisa.

informagdes mais
aluais possiveis

Filtrar por data, para
encontrar
sobre 0 assunto.

E necessario conferir se ndo
& muito antiga, caso ndo
seja, a pesquisa esta pronta
€ ja pode ser reenviada aos
destinatarios,

Sim

Nao —]

Antes de realizar a busca no
google, & necessario conferir
na pasta da comissdo
localizada no e-maill, se ja
nao foi realizada pesquisa
daquele tema.

J

> 8

A pesquisa é realizada no google
utilizando os filtros de busca que
auxiliam na recuperacio precisa.

Na pesquisa & importante recuperar

senado, cAmara, ebc, sites de jornais,
revistas efc., portanto € aconselhavel
além de buscar por assunio, colocar o
nome dos veiculos de informacdo
confiaveis junto a pesquisa.

informacfes de fontes confidveis como:

Apos realizar a pesquisa € necessario abrir
a pasta no e-mail correspondente a
comissdo pesquisada e utilizar o e-mail
mais recente como maodelo (reaproveitar a
formatacéo, alterando apenas a data e
numero da pauta ou audiéncia)

Caopiar e colar o titulo e
fazer o link da matéria
no corpo do e-mail
obedecendo sempre a
formatacdo padro.

Enviar para todos os
interessados em obter o
acompanhamento da
comissdo pesquisada.




Figura 17 — Pesquisas solicitadas por senadores, consultores, gabinetes e diretorias
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Pesquisa solicitadas por Senadores, consultores,

gabinetes e diretorias

Necessidade
de informacéo
do usuério.

Atendimento remoto =——,

Atendimento
presencial

Utilizar os recursos necessarios

para realizar a pesquisa, como

bases de dados e demais fontes
necessarias.

Telefone

Utilizar palavras-chave para
recuperar um maior numero de
resultados.

Utilizar operadores que subsidiem
a pesquisa como "AND" "NOT"
"OR" entre outros, e ajude a ter
um resultado mais preciso

Apbs realizada a pesquisa,
enviar os resultados por e-
mail, contatar por telefone
ou entregar
prasencialmente.




APENDICE C - Fluxogramas SEPRIB

Figura 18 — Atendimento de solicitacdo de pesquisa dos usuarios

64

Atendimento de solicitacdo de pesquisa dos usuarios

Mecessidade
de
informagio
do usuario

e-mail

f

0 atendimento &
destinade a todos os
tipos de usuarios,
podendo ser solicitado
por diferentes meios de
comunicacdo.

Comut

Atendimento
remoto

Estatistica
mensal

| Atendimento

presencial

\. Quvidoria/LAl ——

N Telefone ———]

L

-~

O usuario pode enviar sua
solicitacio pelo endsreco de e-
mail: biblioteca@senado. leg.br

~

sistema para averiguar a demanda.
L. A

O COMUT & um sisterna de
bibliotecas do pais inteiro, entdo o
SEPRIB & responsavel por atender

&s demandas desse sistema gue
sejam relacionadas a Biblioteca do
Senado. E de responsabilidade do
sefor frequentemente visualizar o

(O SEPRIEB atende as
necessidades informacionais que
s& enguadram no dmbito da
Biblicteca do Senado Federal

O atendimento

O usuario pode solicitar os
senvigos do SEPRIB através do
numero de telefone:
+85 (61) 3303-1267 / 3303-1268

A

Andlise
Apos receber a
demanda pronta, &
necessario analisar, | Avaliagdo
avaliar e elaborar a
resposta.
Elaboragdo
Resposta

Realizar a pesguisa
solicitada utilizando

presencial

solicitado no
halcdo & para
pesguisa’?

Elaborar a estatistica de todo

atendimento realizado no balcdo, de

acordo com a tabela disponibilizada
em cima do balcio.
*visualizar imagem 1.

Sim

Né 0§ —

Mo balcdo de atendimentio
muitas vezes surgem
necessidades informacionais
que si0 apenas orientagdes e
ndo necessitam de pesquisa.

as bases de dados da
biblioteca.

Crientar o
USUario.

E preciso analisar a
demanda. E atendida
pela biblioteca?

E preciso avaliar se a biblioteca pode ou
nao atender o pedido. Por exemplo, ndo
pode ser atendida por causa da lei de
direito autoral, ulfrapassou o limite de 10
referéncias por semana, entre outros.

Existem madelos de e-mail padronizados para
utilizar, porém cada caso & um caso, muitas
vezes & necessario modificar o corpo do e-mail
para suprir a necessidade informacional do

usuario.

Néao

Sim —

Encaminhar

para o sefor
responsavel.

Enviar reposta
para o
solicitante.




Figura 19 — Atividades SEPRIB
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Atividades SEPRIB

Afividades
Internas

Avaliagio de

periédicos

L

O SEPRIB recebe as
revistas do setor
responsavel pela

catalogaco das revistas.

E feita avaliagdo dos Devolugdo dos periddicos
periodicos cenforme o para o setor responsavel
sistema Qualis de pela catalogagdo das

avaliagdo de revistas da revistas.

CAPES e a RVBL.

A biblioteca recebe a

Elaborar roteiro,

Visitas solicitagdo de visita Agendar a data para orientar a Realizar a
Guiadas guiada, por telefone, em que a visita . I_\"S't‘?; visita.
presenmalmeme ou por podera ocorrer. isualizar
L e-mail. imagem 1
R
Coordenacio da
equipe. lr
- 0 J
Ede responsabilidade do SEPRIB,
supervisionar os colaboradores da
Reprografia Ct:rgr?; = reprografia, assim como o controle
\ L2 / das copias realizadas porelese a
entrega do material.
R
Entrega do IL
material.
0 J
O acesso aos microfilmes &
de responsabilidade do
_ SEPRIB que ja possui o
Microfilmes

manual de ufilizagdo da
maguina.
*visualizar anexo.




APENDICE D - Fluxogramas SEMACO

Figura 20 — Digitalizacdo de obras raras
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Digitalizacao de obras raras

SEBID prepara
3 lista de obras
para digitalizar.

Separar 10
obras da listad

e digitalizacao
por lote.

Entregar lote

para SEEID.

Receber os livros
e guardar nas
estanies
destinadas as
obras raras.




Figura 21 — Guarda de livros

classificacdo

Guarda de livros

Anotar na folha de
conirole de
estatistica os
livros da quarda.

Guardar os

livros na
estanis




Figura 22 — Restauragéo de obras raras
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Entregar para os
restauradores

Separar obras
raras danificadas
em lotes de 10
livros

Restauracao de obras raras

Encaminhar
para o SELIV
catalogar.

Recebere
verificar o
trabalha.

Apds o SELIV
devolver
catalogada,
guardar os
livros.




Figura 23 — Processo de encadernagéo

Processo de encadernagéao

Acumular
livros
danificados

Avaliar as

condigdes do
livro.

Encadernar

Preparar
filipetas de
cada livro.
*visualizar
imagem 1.

Emprestar para o
usuario
"encadernacio”

Encaminhar
para o

Descarte SEDECO

descartar.

Redigir e
tramitar
memorando
solicitando
encadernagdo

Conferir
quantidade de
livros.

Entregar para
agrafica.

Receber os
livros, fazendo
contagem para

conferir.

Realizar
devolug3o no
sistema.

Encaminhar
para o SEDECO
designar o
codigo de
barras.

Guardar os

livros nas
estantes.
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Figura 24 — Procedimento de Reserva Especial

Procedimentos de

Reserva especial

Selecionar

: Guardar no espago
Receber codigos e Alterar status Colocar destinado papmg
livros livros de direito para "Reserva stiquetas de 'reserva especial
novos muito especial’ [e5eva -
p no balcdo.

procurados.




APENDICE E — Proposta de Manual do Setor de atendimento: SEEMP,
SEPESP, SEPRIB e SEMACO.
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