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RESUMO

O artigo discute a aplicabilidade da teoria bibliotecondmica do servigo
de referéncia ao contexto dos arquivos permanentes. Faz, também,
uma revisdo de literatura, tanto nas teorias do servigo de referéncia
quanto nas que tratam sobre o arquivo permanente e o servigo de
referéncia que é prestado neste tipo de arquivo. Aborda, ainda, a
questdo da necessidade da existéncia de um profissional especializado
no servigo de referéncia para atuagdo nos arquivos permanentes como
forma de garantir o desenvolvimento do servico de referéncia e
melhorar a qualidade no atendimento de demandas informacionais dos
usuarios. Trabalha, ainda, questdbes complementares, mas
imprescindiveis para a estruturagdo do servico de referéncia em
arquivos permanentes, como o estudo de usuario e sua formagdo. Por
fim, mostra como a adaptagdo e aplicagdo da teoria sobre servico de
referéncia, desenvolvida pela Biblioteconomia, pode contribuir para a
melhoria do atendimento aos usuarios que frequentam arquivos
permanentes e aponta agbes praticas e objetivas que devem ser
tomadas para que as teorias e praticas do servigo de referéncia sejam
adotadas nos arquivos permanentes com sucesso.

PALAVRAS-CHAVE: Arquivo Permanente. Servico de referéncia. Arquivista de
referéncia. Estudo de usuario. Formagéo de usuarios.

BIBLIOTECHONOMIC REFLECTIONS IN THE REFERENCE SERVICE
IN PERMANENT ARCHIVES

ABSTRACT
The article deals with the applicability of library service theory of
reference to the context of permanent archives, reviewing literature
both in reference service theories and in theories dealing with the
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permanent archive and the reference service that is provided in this
service. file type. It also addresses the need for a professional
specialized in the reference service to work in permanent files as a
way of guaranteeing the development of the referral service in
permanent files and improving the quality in meeting the users'
informational demands. It also works on complementary, but essential
issues for structuring the referral service in permanent files such as
the study of user and user training. Finally, it shows how the
adaptation and application of reference service theory developed by
librarianship can contribute to the improvement of the attendance to
users who attend permanent archives and points out practical and
objective actions that must be taken so that the theories and practices
of the reference service adopted in permanent files.

KEYWORDS: Permanent Archive. Reference service. Reference archivist. User study.
User training. Librarianship

1 INTRODUGAO

O termo e o conceito de servico de referéncia sao citados,
conhecidos e trabalhados no contexto das bibliotecas. Entretanto,
percebe-se que este termo/conceito ainda é pouco utilizado e
trabalhado no contexto das instituigdes arquivisticas.

As bibliotecas e os arquivos, tratados como unidades de
informacado, possuem como objetivo principal e comum garantir a
disponibilizacdo e o acesso de informagbes e documentos de
maneira tratada e ordenada. Isso permite, assim, o futuro uso destas
informagcdes e documentos para satisfazer necessidades
informacionais de seus usuarios. Partindo destas semelhangas em
suas naturezas, percebe-se a necessidade comum do
desenvolvimento de um servico de referéncia, que tenha
embasamento tedrico em sua execugao. Entende-se, neste aspecto,
que o servico de referéncia engloba tanto a assisténcia pessoal, que
o profissional da informacgao presta aos seus usuarios, como todas
as atividades de divulgacéo, facilitacdo de acesso e disponibilizacao
de dados executadas por uma unidade de informagao. Desta forma,
ao investigar como as atividades de referéncia tém sido descritas e
apresentadas na literatura arquivistica, & pertinente verificar a
adequacdo e as possiveis contribuicbes tedricas advindas da
biblioteconomia e desenvolvidas nos arquivos permanentes.

Desse modo, a pesquisa procura apresentar contribuicées que
exploram e alargam a ideia do servico de referéncia ainda pouco
abordado no contexto arquivistico. A problematica que impulsiona o
desenvolvimento desta investigacdo busca responder a seguinte
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questdo: Como a teoria do servico de referéncia desenvolvida e
aplicada no contexto das bibliotecas pode contribuir para melhorar o
atendimento aos usuarios nos arquivos permanentes?

O objetivo se da em caracterizar as contribuicdes da teoria
bibliotecondmica sobre o servico de referéncia, as atividades de
referéncia e o atendimento ao usuario nos arquivos permanentes.
Para o desenvolvimento deste estudo, optou-se pela metodologia da
pesquisa bibliografica, levantando, na literatura da &rea da
Biblioteconomia, os autores e as teorias que tratam sobre o servigo
de referéncia.

Nesta fase, a obra utilizada foi o livro: A pratica do servigo de
referéncia, de Denis Grogan (2001). A escolha dessa obra se deu
por ser um trabalho de grande félego sobre o tema e uma das
principais referéncias na area.Levantaram-se, também, bibliografias
que tratam sobre o arquivo permanente, visando compreender seu
funcionamento, seus objetivos, seus usuarios e os usos praticos que
sdo feitos dos documentos de valor permanente. Neste momento,
foram consultadas as seguintes obras: Arquivos Modernos de T. R.
Schellenberg (2006), Arquivos Permanentes da autora Heloisa
Liberalli Bellotto (2006) e um artigo de Priscila Lopes Menezes
(2012), que trata sobre a atividade de difusdo nos arquivos
permanentes, almejando verificar a adequagao do desenvolvimento
do servigco de referéncia dentro da atividade de difusdo em arquivos
permanentes.

Por fim, foram levantadas as bibliografias que tratavam do
funcionamento do servigo de referéncia em arquivos. Entre os
autores consultados, estdo: Pedro Penteado (1995); José Luis
Hernandes Luis (2016); Diego Navarro Bonilla (2001); Huilig Feng
(2017); Robert W. Tissing (1984); Janice E. Ruth (1988); Ciaran B.
Trace e Carlos J. Ovalle (2012); Jorge Santa Anna e Suelen de
Oliveira Campos (2016); Kathyanne Samara Paulino Vasconcelos,
Maria de Fatima Teixeira Veras e Katia Isabelle de B. Melo de Souza
(2011), Glaucia Aparecida Vaz e Carlos Alberto Avila Aratjo (2015) e
Fernando Alves Gama e Edberto Ferneda (2010).A partir das leituras
das bibliografias das areas da Biblioteconomia e da Arquivologia,
procurou-se estabelecer relagbes entre a teoria biblioteconémica do
servigo de referéncia e sua adaptacao e aplicacdo a realidade dos
arquivos. Observou-se, também, as caracteristicas especificas dos
documentos de arquivos permanentes, de seus usuarios e as
especificidades que s&o proprias das unidades de informagéao
arquivisticas.
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2 SERVIGO DE REFERENCIA

A origem do servi¢o de referéncia é dificil de ser claramente
datada e estabelecida, mas Santa Anna e Campos (2016) acreditam
que este servico tenha surgido nas primeiras relagdes sociais
estabelecidas entre o ser humano, no momento em que se precisou
de “consolidar praticas de acolhimento” (2016, p. 72). Assim, as
praticas voltadas a recepgdo de pessoas em um determinado
negécio ou estabelecimento, oferecem informagbes necessarias
para o uso, servico ou produto. Percebe-se que o servigco de
referéncia tem relagdo intima com atividades de atendimento a
usuarios ou clientes e outros tipos de servico de prestacédo de
informagdes sobre produtos, servicos e empresas. Desta forma,
pode-se dizer que, praticamente todos os tipos de negdcios
possuem, dentro de sua gama de atividades, algum tipo de servigo,
geralmente caracterizado como atendimento ao cliente ou balcao de
informagdes, que possui uma semelhanga com o servigo de
referéncia prestado nas bibliotecas e com outras unidades de
informacgao.

Para Figueiredo (1992 apud GAMA; FERNEDA, 2010)
o servigo de referéncia comeca a ser citado e estudado no final do
século XIX. A partir deste momento, ele comega a ser bastante
estudado e desenvolvido pela Biblioteconomia. Grogan (2001, p. 24)
acrescenta dados sobre a origem do servico de referéncia,
atribuindo sua origem nas bibliotecas as discussdes levantadas pelo
bibliotecario Samuel Swett Green, com a publicagdo do “primeiro
trabalho sobre o servico de referéncia’em 1876.

A priori, para se definir um conceito para servico de
referéncia, & preciso atentar para o fato de que este pode ser
conceituado tanto no sentido geral como no sentido especifico.
Robert. e. Balay (apud GROGAN, 2001, p. 2) define servico de
referéncia no sentido geral como “tudo que os departamentos de
referéncia executam” e Samuel Rosthein (apud GROGAN, 2001,
p. 2) define servico de referéncia, no sentido estrito, como a
assisténcia pessoal prestada pelo profissional da informagao aos
usuarios em busca de informacdo. Santa Anna e Campos (2016,
p. 72) ressaltam que o servico de referéncia “pode ser visualizado
como um conjunto de ac¢des de acolhimento realizadas em uma
relagao entre humanos”.

E importante acrescentar que o servico de referéncia é uma
das formas de mediagcdo da informagdo que pode ser realizada
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entre o profissional da informagdo e o usuario da informacao.
Almeida Junior (2008, p. 3) conceitua mediagao como:

toda agao de interferéncia — realizada pelo profissional da informagéao
— direta ou indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural;
individual ou coletiva; que satisfaga, plena ou parcialmente, uma
necessidade informacional.

Pode-se concluir, entdo, que até mesmo as atividades de
organizagdo de um acervo e de elaboragdo de instrumentos de
pesquisa sao formas de mediacdo que o profissional da informacao
executa. Este trabalho visa tornar o acesso aos documentos de
sua unidade de informagdo mais compreensivel, facil e eficiente
para o usuario.

Kenneth Whiaker (apud GROGAN, 2001, p. 8) afirma que a
finalidade do servico de referéncia é “permitir que as informagodes
fluam eficientemente entre as fontes de informacgdes e quem precisa
de informacgdes”.

Um importante autor que trata do servico de referéncia na
Biblioteconomia é Denis Grogan, que apresentou, em seu livro,
A prética do servico de referéncia (2001), uma teoria bem
estruturada a respeito do servico de referéncia em seu sentido
estrito. Dessa forma, o atendimento pessoal que o profissional da
informacao presta ao usuario, quando este chega em uma unidade
de informagdo, em busca de um conhecimento especifico; de uma
resposta para o seu problema ou necessidade de informacgéo.

Grogan (2001) aborda, de forma detalhada, o processo de
referéncia, definindo-o como as atividades que envolvem o usuario
durante a realizagao do servigo de referéncia. Assim, o processo de
referéncia se inicia no momento em que uma questao & apresentada
ao profissional da informagao pelo usuario e termina quando se
chega ao consenso entre profissional e usuério, ou seja, quando a
questdo é respondida de maneira satisfatoria. Grogan (2001)
lembra, também, que o processo de referéncia remonta ao momento
em que o usuario reconhece a existéncia de um problema e
identifica que, para a sua resolugdo, € necessario buscar
informacdes.

Assim, Grogan (2001) elenca oito passos ou etapas, em
ordem légica, que configuram o processo de referéncia, sendo eles:

1) Problema;

2) Necessidade de informagéo;

3) A questéo inicial,
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4) A questado negociada;
5) A estratégia de busca;
6) O processo de busca;
7) A resposta;

8) A solugéo.

O problema advém de algum acontecimento na vida do
individuo, podendo ter origem interna (psicolégica) ou externa
(contexto social). Se, para a resolugdo do problema, o individuo
julgar ser necessaria alguma informacéo, logo este individuo formula
uma questao inicial, que utiliza para tentar localizar a informagéo de
que necessita para resolver o problema. Muitas vezes, o sujeito
consegue, por si mesmo, depois de formular uma questio inicial,
localizar a informagédo de que necessita, sem auxilio profissional.
Entretanto, outras vezes, ndo possui a competéncia necessaria para
buscar por si s6 a informagao de que necessita, e assim, busca um
profissional da informagdo em uma unidade de informacao,
apresentando a questdo inicial ao profissional do servico de
referéncia. A partir deste ponto, surge a questdo negociada e o
profissional da informagédo, que, por meio de uma entrevista de
referéncia, tenta extrair mais dados do usuario em busca de
detalhes e de uma melhor compreenséao do problema, bem como da
necessidade de informagao do usuario.

Neste momento, o profissional da informagdo ja faz
comparagoes da questdo apresentada pelo usuario com a forma
como o acervo esta organizado. Isto visa definir os termos que
utilizara para fazer uma busca nos instrumentos de pesquisa ou a
maneira mais eficiente de localizar o documento que contém a
informagao necessaria para sanar a necessidade informacional do
usuario. Depois de negociar a questao do usuario, o profissional da
informacdo elabora uma estratégia de busca, para localizar a
informacdo necessaria. Esta estratégia inclui determinar: o acervo
que sera consultado, as partes do acervo e em que ordem.

Desta forma, o profissional da informacdo estabelece como
sera feita a comparagéo entre a questdo do usuario e o acervo ou
instrumentos de pesquisa que a instituicdo possui e seleciona as
categorias de fontes que podem conter a informagdo, bem como
uma fonte especifica ou documento que possa conté-la. O préoximo
passo & o processo de busca, que consiste na pesquisa
propriamente dita, em que é aconselhavel que o usuario acompanhe
este processo, pois, assim, ele oferece uma reagdo imediata ao
material apresentado pelo profissional da informagao. E importante,
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ainda, para uma busca eficaz, que a estratégia seja flexivel para
comportar alteragdes durante sua execugdo, conforme as reagdes
apresentadas pelo usuario. Apds, o profissional da informacao
apresenta a resposta (resultado da busca) ao usuario e o da
informacdo e o usuario verificardo se a resposta apresentada
satisfaz adequadamente a necessidade de informacdo do usuario.
Caso satisfaga, chega-se, finalmente chega-se a solugdo do
problema e, assim, se da por encerrado o processo de referéncia.

Grogan (2001) ainda aborda outro ponto interessante em sua

teoria, referindo-se as questdes de referéncia e dividindo-as em:

a) Questbes de auxilio limitado — estas s&o questbes de
resposta especifica, faceis de perceber quando a réplica
foi ou nao localizada, por exemplo, consultas de carater
administrativo e de orientagdo espacial; consultas sobre
autor/titulo e consulta de localizagéo de fatos;

b) Questbes de auxilio prolongado — estas sao questdes
abertas a respeito de assuntos, em que, muitas vezes, é
necessario que o profissional da informacéo execute uma
busca exaustiva, apresentando muitas fontes e, outras
vezes, uma Unica fonte responde a questdo. Por exemplo:
a busca por documentos que tratem de um assunto
especifico.

Todos estes aspectos levantados sobre o servico de
referéncia: processo, entrevista e questdes de referéncia podem ser
desenvolvidos e utilizados em qualquer tipo de unidade de
informacao, inclusive nos arquivos permanentes.

Ruth (1988) salienta que o extenso corpo da literatura
bibliotecondbmica em servico e entrevista de referéncia pode ser
utilizado para apresentar técnicas de comunicagao para arquivistas.
Isso pode ajuda-los bastante na melhoria do atendimento de seus
usuarios. Entretanto, para se utilizar as teorias do servigo de
referéncia, desenvolvidas pela Biblioteconomia no contexto dos
arquivos permanentes, faz-se necessario conhecer, a concepgao e o
funcionamento deste tipo de arquivo, bem como seus objetivos,
os tipos de documentos e as informagbes que armazenam, assim
como os tipos de usuarios e demandas informativas que recebem.
A partir deste conhecimento, pode-se refletir a necessidade de
adaptagdes da teoria e a promogao de associagbes que possam
enriquecer o estudo do servigo de referéncia no contexto dos
arquivos permanentes.
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3 ARQUIVOS PERMANENTES

O arquivo permanente, também denominado arquivo histérico,
é definido pelo Dicionario de brasileiro de terminologia arquivistica,
elaborado pelo Arquivo Nacional, (2005, p.34) como “conjunto de
documentos preservados em carater definitivo em funcdo de seu
valor". Os documentos de um arquivo permanente s&o
caracterizados por ja terem perdido o seu valor primario que,
no caso, corresponde a razao pela qual o documento foi criado. Sao
documentos elaborados e recebidos por uma determinada
instituicdo (publica ou privada) ou pessoa fisica, no exercicio de
suas atividades, meios e fins, podendo ser utilizados com objetivos
administrativos, juridicos e/ou fiscais. Desta forma, os documentos
de arquivo permanente possuem como caracteristica principal o seu
valor secundario, que se configura como importancias além dos
motivos pelos quais o documento foi criado. Pode ser utilizado para
fins de testemunho, prova e informacado de agbes, atividades,
direitos e contextos culturais e sociais, possuindo, assim, valor
informativo, historico e cultural.

Cabe lembrar que os arquivos permanentes ndo servem
apenas a administragdo, pois guardam documentos importantes
para a memoéria institucional. Mas também servem a toda
populagao, pois sédo fontes para pesquisas de diversas naturezas,
inclusive para a comprovacéo de direitos.

Assim, a finalidade de um arquivo permanente é conservar os
documentos com valores secundarios e garantir o acesso destes
documentos a todos individuos que se interessem pelas
informacdes neles contidas. Para se atingir tal finalidade, cabe ao
arquivo permanente executar atividades de recolhimento; arranjo;
descrigao e difusao.

Para Bellotto (2006, p. 29):

O arranjo (que nada mais é do que a classificagdo no ambito dos
arquivos permanentes) é comandado pela estrutura e pelo
funcionamento da administragdo. O arranjo pode ser considerado a
acomodagdo que se faz a classificagdo efetuada anteriormente,
depois das baixas sofridas em decorréncia da avaliagéo.

Ap06s, organizar os fundos e arranjar as séries documentais &
o momento de se iniciar a atividade de descricdo. E através da
descricdo dos documentos em que sdo construidos os instrumentos
de pesquisa, essenciais para que o usuario do arquivo tenha acesso
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as informagbes contidas nos documentos, pois é através dos
instrumentos de pesquisa que se torna possivel a recuperagao da
informacao. Assim, a descricdo faz um elo entre os documentos de
arquivo e o usuario. Bellotto (2006. p. 29-30) ressalta que:

A descricdo é ditada pelos interesses da pesquisa, sem que se
percam com a proveniéncia e a funcionalidade do documento em sua
origem. A coexisténcia dessa dualidade & a unica forma — e bem
sabem os arquivistas e os historiadores experientes — de os arquivos
servirem adequadamente a ambas as é&reas (administracdo e
histéria) sem deformagbes prejudiciais a fidedignidade dos dados e,
consequentemente, a veracidade das informacdes extraidas dos
documentos.

Depois que o acervo de um arquivo permanente €
devidamente organizado em fundos; de ser feito o arranjo; e de ser
feita toda sua descricdo, desdobrando-se estas atividades na
criagdo de instrumentos de pesquisa dos mais variados tipos (guias,
catalogos, inventarios, indices, etc.); cabe ao arquivo permanente
executar sua fungédo fundamental. Esta finalidade é de difundir seu
acervo e torna-lo acessivel e disponivel aos usuarios que se
interessem por ele.

Menezes (2012, p. 52) afiirma que uma das fungbes
arquivisticas fundamentais é a difusdo, que auxilia “para que se
cumpra o acesso a informagao, esta deve promover a divulgagao da
instituicdo, das atividades arquivisticas e do acervo documental”.

Para Bellotto (2006 apud VASCONCELOS, VERAS e SOUZA,
2011, p. 5)

“a difusdo do acervo visa levar o arquivo para fora de seus limites
estruturais, ou seja, divulga-lo tanto no 6rgédo, como fora deste,
promovendo ao arquivo atingir um campo de abrangéncia cada
vez maior”.

Menezes (2012, p. 55), faz, ainda, uma colocagéo que indica
que é exatamente dentro da atividade de difusdo que os arquivos
permanentes podem desenvolver um servigo de referéncia
estruturado, pois:

as atividades de difusdo sdo a porta de entrada para mostrar o que
existe referente ao uso e a acessibilidade dos recursos disponiveis
nas instituigbes arquivisticas.

Dessa maneira, uso e acessibilidade sédo exatamente o que o
servico de referéncia deve promover.
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4 SERVIGO DE REFERENCIA EM ARQUIVOS PERMANENTES

No contexto dos arquivos, pode-se encontrar um conceito de
servico de referéncia, no Dicionario de Terminologia Arquivistica,
(2005, p. 153), que o conceitua como:

conjunto de atividades destinadas a orientar o usuario quanto aos
documentos relativos ao tema de seu interesse, aos instrumentos de
pesquisa disponiveis e as condigbes de acesso e de reprodugao.

Penteado (1995, p. 19) apresenta um conceito de servigo de
referéncia retirado do Dicionario de Terminologia Arquivistica
publicado em Portugal:

O servigo do arquivo que tem como fungdo orientar os utilizadores,
informando-os sobre a documentagéao existente, sua comunicabilidade,
acessibilidade e formas de acesso, e facultando-lhes os respectivos
instrumentos de descricdo documental. (ALVES, 1993, apud
PENTEADO, 1995, p. 19-20)

Entretanto, o autor afirma que este conceito, embora
aceitavel, €& bastante restrivo e conservador. A mesma
conceituagao pode ser feita para servigco de referéncia em arquivo,
apresentado pelo Dicionario de Terminologia Arquivistica, publicado
no Brasil.Para este trabalho, o servico de referéncia em arquivos,
em seu sentido estrito, é toda a assisténcia pessoal de acolhimento
e orientagdo prestada pelo arquivista de referéncia ao usuario.
E importante ressaltar que, no sentido geral, as atividades
realizadas no arquivo, que contribuem para o acesso efetivo da
informacdo e dos documentos aos usudarios sido consideradas
ferramentas para o servigo de referéncia, inclusive os padrdes de
descricdo arquivistica e os instrumentos de pesquisa. Percebe-se,
assim, que o servigo de referéncia é bastante amplo, em seu sentido
geral, e abarca atividades de facilitacdo de acesso a informacéo,
divulgacdo do acervo e do arquivo, bem como atividades voltadas
para instrugdo, orientacdo e educagao de usuario. Além disso,
abrange as atividades de pesquisa para identificacdo de perfil e
comportamento de usuarios e 0s usos que sao feitos das
informacgdes e documentos do arquivo pelos que as consultam.

4.1 O servigo de referéncia na literatura arquivistica

Penteado (1995) ressalta que a preocupagao com servigo de
referéncia em arquivos € recente, pois o termo em si era
praticamente inexistente na literatura de arquivologia. Penteado
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(1995) salienta, ainda, que, ao contrario da realidade arquivistica, o
termo “reference work” j& vinha sendo usado por bibliotecarios
desde 1871.

Navarro Bonilla (2001) ressalta que, ao se observar a
literatura cientifica das areas da Biblioteconomia e da Arquivologia,
constata-se um contraste entre a atengdo dada ao servigo de
referéncia no ambito das bibliotecas e o interesse praticamente nulo
sobre o assunto no ambito dos arquivos. O autor aponta, ainda, que
este contraste de atencdo dado ao servico de referéncia em
bibliotecas e arquivos é também colocado em evidéncia no dmbito
norte-americano, apesar de associagdes profissionais considerarem
0 servico como uma das atividades prioritarias no ambito das
atividades arquivisticas.

Penteado (1995, p. 23) afirma ainda que foi s6 na década de
80 que se comegou a colocar:

a importancia do servico de referéncia em arquivos em pé de
igualdade com éreas tradicionalmente dominantes, como sejam a
organizagéo de fundos ou a sua preservagéao.

Penteado (1995) aponta também que é nesta época que
comegam a surgir obras e manuais de arquivistica que apontam a
atividade de referéncia como uma das fung¢des mais importantes
nos arquivos.

Ao refletir sobre a literatura brasileirana area da arquivologia,
nota-se que pouco se tem publicado a respeito do servigo de referéncia
em arquivos. Isso pode ser configurado como uma falha da area, que é
apontada por Santa Anna e Campos (2016), principalmente devido ao
fato da mudanca de paradigma que se deu na Arquivologia
contemporanea, denominada Arquivistica pos-custodial, em que o foco
deixou de ser a preservagado do acervo e passou a ser o acesso dos
usuarios. Esta nova visao tedrica da arquivistica tem levado estudiosos
da area a pensar questdes como: a) os usuarios de arquivos;
b) a facilitagdo ao acesso aos arquivos; c) a divulgagéo dos arquivos a
populagéo; d) o uso dos arquivos; e€) os meios de tornar os arquivos
mais acessiveis para diversos tipos de usuarios.

Constatou-seque, diferentemente do &mbito de publicacbes
nacionais, na literatura internacional encontra-se um maior
desenvolvimento tedrico e um maior nimero de publicagbes e
reflexdes sobre o servigo de referéncia em arquivos.

Na literatura arquivistica nacional encontra-se, incipiente o
debate, com poucas publicagbes sobre o tema. O relato de Anna
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e Campos (2016), € um dos poucos estudos que apresentam os
resultados de uma pesquisa, cujo objetivo foi analisar como o
servico de referéncia é realizado em um arquivo de uma empresa
privada na area da construgao civil. Por meio de uma entrevista com
a responsavel pelo arquivo, Anna e Campos (2016) constatam que,
apesar dos esforcos da profissional entrevistada em consolidar
praticas de mediagéo da informagéo por meio de comunicacgao entre
profissional e usuario, ainda nao se podia perceber a utilizacdo de
técnicas e metodologias que configurassem e consolidassem a
pratica efetiva e sistematizada de um servigo de referéncia voltado
as necessidades dos usuarios. Pode-se inferir que, talvez, esta
situacdo seja reflexo do desconhecimento por parte dos
profissionais de arquivo em relagao a teorias que trabalham com as
técnicas e os conceitos voltados para o servico de referéncia e o
atendimento ao usuério.

4.2 O arquivista de referéncia

Considerando a inferéncia de que ha pouco conhecimento por
parte dos arquivistas brasileiros sobre teorias e praticas do servigo de
referéncia, pode-se sugerir que uma maneira de modificar este
cenario seria desenvolver um servico de referéncia devidamente
estruturado por uma especializagédo do profissional de arquivo. Assim,
ter-se-ia um arquivista de referéncia, tal como foi identificado nas
teorias e praticas biblioteconémicas a figura de um bibliotecario
especializado no servico de referéncia, conforme cita Silva (2005).
E preciso, ainda, caracterizar uma especializacdo no desenvolvimento
de estudos, reflexbes e praticas de atividades do servico de
referéncia, voltadas para os arquivos permanentes.

Navarro Bonilla (2001) cita, em seu artigo, alguns autores
como Munn, Rios e Carolyn Heald, que identificaram em suas
pesquisas que ha, ainda, uma conotagdo negativa dos profissionais
de referéncia no ambito dos arquivos. Isso porque os arquivistas de
referéncia eram vistos como intrusos, pois permanecia o
pensamento de que estes ndo possuiam a caracteristica de “espirito
de servigo publico” e muitos ainda consideram o servigo de
referéncia uma atividade secundaria no ambito das atividades
realizadas dentro dos arquivos, ou um “desvio do dever principal” de
organizar e preservar documentos. Esta realidade precisa e pode
ser mudada, trabalhando-se a especializagdo dos arquivistas em
servigo de referéncia.

No decorrer da pesquisa, foram identificados, na literatura
bibliotecondmica e arquivistica, autores como Grogan (2001) e Silva
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(2005) da Biblioteconomia e,que apontam caracteristicas técnicas e
pessoais que definem um perfil para profissionais de informacao que
lidam com servigo de referéncia. Entre estes, destacou-se Silva
(2005, p. 33), que caracteriza o profissional de referéncia como
aquele que “mantém contato mais proximo dos usuarios de uma
unidade de informagdo”. Sendo assim, o profissional de referéncia é
um mediador entre o acervo e o usuario. Silva (2005) identifica este
profissional como orientador, educador e consultor em pesquisas.

Silva (2005) traz ainda as caracteristicas e habilidades
interpessoais necessarias ao profissional de referéncia. Entre elas: o
habito de leitura e atualizagdo dos conhecimentos de forma
constante; a habilidade de buscar informagdes, utilizando diversas
midias, ou seja, conhecimento para utilizar os recursos de
tecnologia da informagéo disponiveis; o conhecimento sobre o
acervo e as fontes de pesquisa, sendo importante saber sobre a
existéncia dos mesmos, como manusear, como encontrar as
informacdes desejadas nas fontes, além de ensinar ao usuario como
utilizar e localizar as informagdes nas fontes disponiveis;
a habilidade de comunicagdo, se expressando com facilidade;
a promogao e o incentivo da cultura.

Ja Hernandes Luis (2016), autor que trabalha o servico de
referéncia no ambito dos arquivos,levanta caracteristicas
necessarias ao profissional de referéncia em arquivo, citadas por
diversos autores, elaborando um perfil de recursos humanos para o
servico de referéncia em arquivos. Dentre as caracteristicas,
habilidades e conhecimentos levantados pelo autor estio:
a) o conhecimento sobre o sistema de arquivos e sobre os acervos
que o arquivo conserva; as nogdes de legislagdo referentes ao
acesso a informagado, ao patriménio cultural e a propriedade
intelectual; b) a experiéncia do profissional de atuacdo em outras
areas de atividades desenvolvidas no arquivo; c) os conhecimentos
sobre o uso de instrumentos de pesquisa; d) a capacidade de utilizar
as novas tecnologias da informacgdo; e) os conhecimentos iniciais
sobre metodologias de pesquisa histérica e de outras disciplinas
humanisticas; f) a experiéncia com o atendimento ao publico.

Grogan (2001) identifica as caracteristicas desejadas para um
profissional de referéncia, separando-as em competéncia
profissional e pessoal. Dentro das caracteristicas de competéncia
profissional, o autor cita: a intimidade com as fontes de referéncia;
o dominio das técnicas de buscas informatizadas; uma vasta cultura
geral; o conhecimento de outras linguas e a capacidade de
bem interagir com a tecnologia. Ja dentre as caracteristicas
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de competéncia pessoal, o autor se refere a: simpatia, a criatividade,
a confianga, a imaginagao, a adaptabilidade, a iniciativa, a diligéncia,
a paciéncia, a humildade, a devogao ao servigo ao entusiasmo.

Para Penteado (1995, p. 33), que esmiugou a questdo do
servico de referéncia nos arquivos, as caracteristicas fundamentais
que se espera de um arquivista nesta area sao:

a) contribuir para a selecgéo e desenvolvimento das fontes de
informacgao do servigo;

b) manter as fontes de informacédo devidamente organizadas,
em bom estado de conservacgao e proceder a sua divulgagao;

c) atender, orientar e participar na formagéao de utilizadores;

d) efectuar pesquisa documentais, manuais e/ou
informatizadas, dentro do ambito de suas atividades;

e) participar na redacgdo de guias e outros instrumentos de
descricdo tematicos e especializados, compilar listagens de
bibliografia e de referéncias de arquivo para apoio as questdes mais
frequentes;

fymanter ficheiros das informagbes prestadas aos
utilizadores;

g) participar em atividades especiais, como sejam, encontros
sobre a documentagdo de arquivos a sua utilizagdo, mostras de
documentos relevantes para o processo de referéncia, etc;

h) fornecer relatérios da sua atividade e outros dados que
possam ajudar a avaliar a vitalidade do servigo.

Partindo destas caracteristicas e/ou habilidades pessoais e
técnicas necessarias para ser um bom profissional de referéncia,
mais as fung¢des atribuidas a este profissional, pode-se organizar e
desenvolver um programa de qualificagéo1 ou mesmo, capacitagao

' Durante a elaboracdo deste artigo realizou-se uma pesquisa sucinta na internet.
Primeiro consultou-se no site do CONARQ quais universidades brasileiras oferecem o
curso de Arquivologia. Depois foram analisadas as grades curriculares destes cursos
com o objetivo de identificar a existéncia de disciplinas voltadas para o servigo de
referéncia em Graduacdes de Arquivologia. Foram identificadas 16 universidades que
oferecem concurso de Arquivologia (UFSM; UFF; UNIRIO; UNB; UNB; UFBA; UEL;
UFES; UFRGS; UNESP/Marilia; UEPB; FURG; UFMG; UFPB; UFAM; UFPA), destas
universidades apenas duas oferecem disciplinas voltadas para o servigo de referéncia
no curso de Arquivologia, dentre elas: a Universidade Federal Fluminense que
oferece a disciplina Servigo de Referéncia e Informagdo no 3° periodo do curso e a
Universidade Federal de Santa Maria que oferece a disciplina Referéncia e Difusdo
em Arquivos no 6° periodo do curso de Arquivologia. Tais dados demonstram uma
deficiéncia nos curriculos das universidades Brasileiras que oferecem o curso de
Arquivologia, pois a maioria das universidades que oferecem o curso de Arquivologia
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voltada, especificamente, para o servigo de referéncia em arquivos
permanentes. Isso contribuiria tanto para promover maior alcance
dos conhecimentos das teorias e praticas do servico de referéncia
no contexto dos arquivos, fomentando reflexbes e producdes
cientificas sobre o tema, como também para a melhoria da
qualidade da atuagdo profissional, e, consequentemente, do
aprimoramento do atendimento prestado aos usuarios de arquivos
permanentes.

Silva (2005, p. 40) sintetiza a principal ideia do servigo de
referéncia em unidades de informacgao, afirmando que a razao desta
atividade é “estar voltada essencialmente para as pessoas, sendo
que a vocacgao natural para ouvir e orientar, deve ser a estrutura de
todo o processo de referéncia.” Sendo as pessoas a razao para o
funcionamento de um servico de referéncia em uma unidade de
informacao, torna-se indispensavel tratar sobre quem sao estes
sujeitos que utilizam informagbes e documentos de arquivos
permanentes.

4.3 O ususario no contexto do servico de referéncia em
arquivos permanentes

Penteado (1995, p. 23) afirma que, no servigo de informagéo
em arquivos permanentes, “o elemento mais importante é o
utilizador”, ou seja, o usuario. Isto pois o servigo de referéncia deve
ser elaborado e organizado a partir da caracterizagcdo do usuario do
arquivo permanente. Esta caracterizacdo sé pode ser conseguida
com a implementagdo de estudos de usuarios em arquivos
permanentes.

Vaz e Araujo (2015) apontam que a discusséo sobre usuarios
de arquivos comega na década de 1960. No entanto, estes mesmos
autores ressaltam que foi apenas a partir de 1980, devido ao
delineamento de linhas de pesquisa voltadas para o acesso aos
documentos, por meio da eliminacdo de barreiras, que realmente
houve uma verdadeira preocupagdo com a questdo dos usuarios
nos arquivos. E neste contexto, que ha uma mudanca no paradigma
da Arquivologia, passando-se de uma Arquivologia voltada para a
custddia e preservagdo do acervo, para uma Arquivologia voltada
para o acesso a informacdo. Vaz e Aradjo (2015) salientam,
também, que, no contexto atual, ndo ha sentido na custédia se nao

no Brasil ndo apresenta em sua grade curricular nenhuma disciplina voltada a
qualificagdo e capacitagdo do profissional para exercer o servigo de referéncia.
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houver a garantia do acesso. Jardim e Fonseca (2004 apud Vaz;
ARAUJO, 2015) sugerem que & necessario um movimento para
além da arquivistica pods-custodial, buscando-se um arquivo
direcionado para os usuarios.

Usuario é definido pelo Dicionario brasileiro de terminologia
arquivistica (2015, p. 169) como “pessoa fisica ou juridica que
consulta arquivos”. Bellotto (2006) elenca os tipos de usuarios que
fazem uso dos arquivos permanentes, sendo eles:

a) o administrador (aquele que necessita dos documentos

para embasar o processo decisorio);

b) o cidadao (interessado em testemunhos que possam
comprovar seus direitos ou interessado em dados
juridicamente validados ou a procura de cultura geral,
de entretenimento e de conhecimento); e

¢) o pesquisador (que busca os documentos visando analisar
comportamento e eventos passados).

Gama e Ferneda (2010, p. 152) acrescentam que “os usuarios
de arquivo s&o divididos em duas classes, que estdo diretamente
ligadas ao valor primario ou secundario do documento”. Desta forma,
€ importante observar que o comportamento informacional de cada
tipo de usuario seja diferenciado e, portanto, € necessario que haja
uma preocupacgao por parte do arquivista de referéncia em identificar
estas condutas e as necessidades especificas de cada categoria de
usuario, podendo, desta forma, adotar formas de atendimento
diferenciadas na hora de executar o servico de referéncia.
O administrador, por exemplo, possui a compreensdo da estrutura
administrativa, na qual esta baseada a organizagdo dos documentos
do arquivo. Por outro lado, os pesquisadores e o cidaddo comum
dificilmente conheceram tal estrutura. Bellotto (2006, p. 29) levanta
esta questao ao dizer que “nado sendo a estrutura e o funcionamento
da administragdo do conhecimento de profissionais de histéria, eles
necessitam destes instrumentos de pesquisa mediadores”. Muitas
vezes, além dos instrumentos de pesquisa como mediadores,
€ necessaria a mediagdo pessoal do arquivista de referéncia para
localizar as informagdes buscadas no acervo.

Ruth (1988) apresenta dados que levam a conclusdo de que
os arquivistas reconhecem a importancia do estudo de usuario, mas
ainda se mostram inseguros para elaborar e implementar este tipo
de estudo. A autora afirma que os arquivistas devem aprender quem
sd0 seus usuarios, como eles realizam suas pesquisas e como
comunicam aos usuarios informagdes sobre o servigo de referéncia.
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E importante salientar que, com o advento das novas
tecnologias, esta cada vez mais comum e necessario que as
unidades de informagao atuem fora de seus muros, mantendo sites,
redes sociais, catalogos e instrumentos de pesquisa on-line, além de
outras ferramentas tecnoldgicas que garantam acesso e visibilidade
dos acervos e servigos das unidades de informacdo sem barreiras
geograficas. A internet e as ferramentas tecnolégicas podem ser
instrumentos para auxiliar, inclusive, na realizagdo de estudos de
usuario, podendo-se disponibilizar, no site do arquivo permanente,
formularios para que o usuario preencha, dando mais detalhes sobre
necessidades informacionais e caracteristicas pessoais.

Além de caracterizar os usuarios do arquivo permanente, por
meio dos estudos de usuario, para se estruturar um servigo de
referéncia é necessario conhecer os usos que estes usuarios fazem
da informagdo organica disponivel no acervo do arquivo
permanente. Os usos que sdo feitos dos documentos e das
informagdes disponiveis nos arquivos permanentes podem ser
levantados em estudos de uso e usuario semelhantes aos
realizados nas bibliotecas. Buscou-se, com isto, se levantar que tipo
de informacgéao ¢ utilizada, de que forma e com qual finalidade.

Sobre os possiveis usos das informagbes e documentos
disponiveis nos arquivos permanentes, Schellenberg (2006, p. 159)
afirma que os arquivos permanentes sao fontes de informacao para:

[...] todas as atividades do governo, sendo Uteis a uma grande
variedades de estudos fundamentais para todos os direitos civicos
do individuo e para muitas questdes de equidade entre os individuos.
Importantes na regulamentagédo das préprias atividades do governo,
s80 Unicos e apresem-se como corpo de documentos que refletem
as fungdes e a estrutura dos 6rgaos de governo.

Gama e Ferneda (2010) apontam como possiveis usos da
informacdo organica, encontrada nos arquivos permanentes:
a comprovagao de direitos, o desenvolvimento de pesquisas e a
aquisicao de conhecimentos culturais. Percebe-se que os usuarios
que fazem uso dos arquivos permanentes sao de tipos diversos e
que os usos feitos dos documentos e informagdes disponiveis
nestes arquivos também s&o diversificados e variados. Estas
caracteristicas dos usuarios e dos usos das informagdes disponiveis
em arquivos permanentes devem ser levadas em consideragdo ao
se pensar na estruturagao de um servigo de referéncia para arquivos
permanentes. Por este motivo, nunca se deve perder de vista
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que o usuario é o individuo para quem se faz toda a organizagao do
acervo arquivistico. Os documentos séo higienizados, organizados,
preservados e disponibilizados, visando ao uso e a consulta do
usuario, buscando, assim, satisfazer sua necessidade informacional.

Assim como conhecer quem €& o usuario do arquivo
permanente é extremamente necessario ao se estruturar um servigo
de referéncia, educar, instruir, treinar ou capacitar o usuario também é
uma necessidade apontada por muitos autores. Hernandez Luis
(2016, p. 115) salienta, ainda, que os arquivos estdo atrasados na
atividade de formacado de usuarios, se comparados as bibliotecas.
O autor complementa que “para implantar um programa de formagao
de usuarios é necessario identificar as caracteristicas dos usuarios”.

Costa (2011) ressalta que muitos usuarios de arquivo tém
dificuldades de utilizar os instrumentos de pesquisa. Essa
adversidade poderia ser minimizada com treinamentos de usuario
ou com auxilio de um arquivista de referéncia.

Navarro Bonilla (2001) aponta a educagéo ou a formagao de
usuario como essencial para um servico de referéncia adequado.
Ele salienta a necessidade de instruir os usuarios quanto aos
principios que regem a organizagdo arquivistica dos documentos,
entre eles: a) mostrar os mecanismos da produ¢cdo documental e
seu contexto; b) ajudar o usuario a perceber a globalidade e a
unidade do arquivo, bem como suas potencialidades, como fonte de
informacgao para pesquisas diversas.

Nesta atividade de formagido de usuarios, mais uma vez o
arquivo permanente pode se valer das tecnologias da informacéo e
da internet para facilitar a acessibilidade da educagédo do usuario.
Diversas bibliotecas ja utilizam as ferramentas de educacédo a
distancia para ofertar cursos de capacitagao de usuario, o que pode
ser feito nos arquivos permanentes. Os arquivos permanentes
podem, ainda, utilizar o site da instituicdo para disponibilizar
manuais e cartilhas aos usuarios, onde se apresenta os produtos e
servigos da instituicdo e se explica como ter acesso aos mesmos.
Silva (2005, p. 35) cita alguns meios empregados por bibliotecarios
de referéncia para educagido de usuarios on-line, que podem ser
utilizados também pelos arquivos permanentes, sendo eles:

instrucdes gerais disponiveis na apresentacdo de cada recurso,
helps disponiveis para responder as questdes dos usuarios ou até
mesmo listas das questdes mais comuns (FAQ-Frenquently Asked
Questions) e tutorias on-line.
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Conhecer os usuarios e 0s usos que sao realizados das
informagdes e dos documentos do arquivo permanente é essencial
para se estruturar um servigo de referéncia. Uma das atividades que
deve ser desenvolvida no servigo de referéncia dos arquivos
permanentes é a formagao ou capacitagdo de usuarios, assim como
é feito nas bibliotecas.

Em um primeiro contato do usuario com a instituigao
arquivistica, o arquivista de referéncia deve buscar levantar
informagdes sobre a experiéncia que o0 usuario possui com
pesquisas a fontes primarias em arquivos e, a partir dai, delimitar o
tipo de instrugdo ou capacitagdo a que o usuario precisa ser
submetido. E importante lembrar, que ao capacitar o usuario de
arquivos permanentes, o arquivista investe tempo nesta tarefa, mas
também economiza tempo futuramente. Isso porque, a necessidade
de assisténcia pessoal de um usuario capacitado sera menor do que
de um usuario que chega ao arquivo sem conhecimento algum do
funcionamento, da légica de organizagdo e do manuseio de
instrumentos de pesquisa do arquivo permanente.

4.4 Estruturando o servico de referéncia em arquivos
permanentes, com base nas contribuicbes da literatura
biblioteconoémica

Na realidade dos arquivos permanentes, percebe-se uma
necessidade de auxilio individual para a localizagao de informagdes
e de documentos ainda maior do que na realidade das bibliotecas.
Nos arquivos permanentes, grande parcela dos usuarios possui
pouco conhecimento a respeito das possiveis logicas de
organizagcdo de arquivo, que orientam o0 acesso aos acervos. Além
disso, é notério que muitos usuarios de arquivo tém dificuldades no
uso dos instrumentos de pesquisa dos arquivos. Navarro Bonilla
(2001) comenta que estudos desenvolvidos sobre a satisfagdo dos
usuarios com os instrumentos de pesquisa dos arquivos
permanentes mostram que estes sentem dificuldades no seu uso e
percebem a necessidade de instrugdo e auxilio pessoal para
executar essa tarefa. Provavelmente, esse fato ocorra porque existe
um distanciamento da populacdo em geral em relacdo ao uso do
arquivo, seja ele publico ou privado.

Ha de se notar que, geralmente, o cidaddo possui um contato,
mesmo que minimo, com a biblioteca durante sua vida escolar, mas
raramente existe este contato com arquivos. Isso s6 aumenta a
distanciada populagdo em geral com a realidade dos arquivos,
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tornando ainda mais necessario pensar no desenvolvimento de um
servico de referéncia bem estruturado para orientar e auxiliar o
usuario na hora de utilizar o arquivo permanente, ou mesmo,
um arquivo publico como fonte de informacao.

Tissing (1984) comenta esta realidade, afirmando que os
usuarios de biblioteca podem se familiarizar com seu ambiente,
catalogo, organizagédo do acervo e classificagdo adotada em poucos
minutos. Os usuarios de arquivo, por sua vez, demoram mais tempo
para se familiarizar com as buscas e os instrumentos de pesquisa
dos arquivos permanentes. Tissing (1984) atribui esta realidade ao
fato de que os arquivos permanentes nao possuem uma
classificagdo universal, e as areas de armazenamento de acervo
dos arquivos tém seu acesso restrito para garantir a seguranga do
acervo e evitar a manipulagao incorreta dos documentos, bem como
assegurar a integridade do arranjo.

E imprescindivel a existéncia de instrumentos de pesquisa e
de um arquivista de referéncia que possa fazer essa mediagdo ou
tradugdo da organizacdo do acervo baseado nos principios
arquivisticos (geralmente desconhecidos pelo usuario) e da questao
apresentada pelo usuario como demanda de assunto. Isso porque,
o usuario que entra em um arquivo, geralmente apresenta uma
questdo que se traduz como levantamento de documentos ou
informagdes sobre um determinado assunto, e o acervo do arquivo
permanente é organizado em fundos, de acordo com o principio da
proveniéncia.

Navarro Bonilla (2001) afirma, ainda, que os objetivos dos
servigos de referéncia nos arquivos se assemelham ao de referéncia
nas bibliotecas, sendo estes: a) tornar acessivel a documentacao
custodiada pelo arquivo; b) orientar o usuério sobre os servigos
ofertados; e c¢) servir como elo entre a riqueza e a complexidade
documental e as inquietudes derivadas e surgidas no transcurso de
uma investigacdo com fontes de arquivo.

Para estruturacdo de um servico de referéncia arquivistico
baseado nas teorias e praticas bibliotecondbmicas, é essencial que
se dé atengdo especial ao processo de referéncia e mais
especificamente a entrevista de referéncia, como se pode observar
na teoria de Grogan (2001). Ruth (1988) afirma que a entrevista de
referéncia € a chave para um bom servigo de referéncia. Navarro
Bonilla (2001), por sua vez, descreve os tipos de informagdes que o
arquivista de referéncia deve extrair do usuario durante a entrevista
de referéncia, entre elas: a origem que motivou a demanda de
documentos, a finalidade, o tema concreto, e a competéncia
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do usuédrio para manejar os documentos de arquivos. Estas
informacgdes ajudam a determinar o tipo de usuario que esta sendo
atendido, o assunto buscado, bem como o conhecimento do usuario
sobre a estrutura arquivistica e os instrumentos de busca.

Tissing (1984) apresenta como resultado de sua pesquisa um
guia basico padronizado para ser utilizado em qualquer entrevista de
referéncia realizada em qualquer tipo de arquivo permanente. Apesar
de n&o ser uma referéncia nova, o guia apresentado por Tissing (1984)
pode ser perfeitamente utilizado nos dias de hoje e pode inclusive ser
utilizado para capacitar arquivistas de referéncia e servir de guia de
orientacdo no momento de realizar a entrevista de referéncia.
O material € bem detalhado e contém 13 tépicos de atengao.

Primeiro deve-se identificar se o tipo de pesquisa que o usuario
pretende realizar no arquivo pode ser respondida pelos materiais
disponiveis na instituicdo. Caso os documentos disponiveis na
instituicdo ndo possam responder a questdo do usuario, deve-se
indicar ao usuario outra instituicdo onde sua questdo possa ser
respondida. Caso o arquivo possua material capaz de atender a
demanda do usuario, o arquivista de referéncia deve fornecer um
formulario em que deva preencher identificando-se, apresentando
informagdes sobre o tema de sua pesquisa e dando ou nao
autorizagéo para que o arquivo compartilhe o seu contato e os dados
referentes ao assunto de sua investigagdo com outros pesquisadores
que se interessem sobre 0 mesmo assunto.

Em seguida, deve-se tratar da emissdo do cartdo de usuério
do arquivo, dando as explicagdes pertinentes sobre sua validade.
Deve-se, ainda, informar ao usuario sobre os dias e horarios de
funcionamento do arquivo e questiona-lo sobre a sua experiéncia
em pesquisas em outros arquivos. Caso o usuario nado tenha
experiéncia prévia na pesquisa em arquivos, o arquivista deve
apresentar ao usuario informagdées como: a) a natureza do acervo
do arquivo; b) algumas terminologias empregadas; e c¢) a légica do
arranjo e das descrigbes dos documentos. Mas, se o pesquisador ja
efetuou pesquisa em outros arquivos, o arquivista tem apenas que
comentar sobre o arranjo e a descricdo dos documentos neste
acervo especifico. Depois, o0 arquivista deve explicar ao pesquisador
sobre as regras e procedimentos para o uso da sala de consulta aos
documentos e explicar os tipos de equipamentos que podem ser
usados na sala de consulta, como, por exemplo, gravadores,
cameras, etc. Além disso, deixa claro se o arquivo oferece acesso a
terminais de computador, microfilmes, fotocdpias, bem como os
procedimentos para uso destes equipamentos.
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O préximo passo € explicar ao usuario sobre os tipos de
instrumentos de pesquisa disponiveis no arquivo, bem como a forma
correta de uso destes instrumentos. Depois, o arquivista deve
apresentar a descricdo da planta do arquivo, indicando as areas,
como: sala de consulta, existéncia de banheiros e bebedouros,
areas para lanches e restaurantes, etc. Entéo, ele deve explicar ao
usuario os formularios para solicitacdo de documentos e o0s prazos
para sua disponibilizagao, caso existam. E, por fim, o arquivista deve
solicitar uma cépia do resultado da pesquisa final do usuario para
acrescentar aos registros do arquivo permanente, bem como
explicar o motivo da existéncia da entrevista de referéncia e abrir um
espaco para que O usuario apresente suas dlvidas e
questionamentos, e deixar claro que estd a disposigdo para
responder qualquer duvida futura.

Ruth (1988) trata sobre a linguagem corporal durante a
entrevista de referéncia, um ponto que Grogan (2001) também
aborda na teoria de servigo de referéncia de bibliotecas. Ambos
autores salientam que o profissional de referéncia deve tomar
cuidado com a postura corporal, pois ela pode sugerir interesse ou
desinteresse pelo topico de pesquisa do usuario. Outro ponto que
Ruth (1988) aborda que vai ao encontro do pensamento de Grogan
(2001) é referente a necessidade de se fazer questbes abertas ao
usuario no momento da entrevista de referéncia. Essas questbes
mantém o canal de comunicagido aberto, incentivando o usuario a
falar livremente sobre o tema de sua pesquisa, o que contribui para
que o profissional de referéncia identifique exatamente o tipo de
informacgao de que o usuario necessita.

Silva (2005, p. 33) faz uma consideracéo interessante sobre a
atuagao do profissional de referéncia, indicando que este:

[...] ndo deve direcionar os seus servicos somente para 0
atendimento e interagdo direta com o usuario, mas também através
de atividades que antecipem a demanda de informagdes, orientem o
usuario na utilizagdo dos recurso, e dissemine os recurso de
informacao disponiveis [...].

Outra atividade importante de ser realizada no servigo de
referéncia em arquivos € o registro das questdes de referéncia
apresentadas, atividade ja realizada com frequéncia nos servigos de
referéncia das bibliotecas. No contexto dos arquivos permanentes,
este registro possibilita que o arquivista prepare instrumentos de
pesquisas ou catalogos especificos sobre assuntos buscados
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com frequéncia. Isto facilita a atividade de referéncia, tornando o
atendimento ao usuario mais rapido e eficiente.

Penteado (1995, p. 35) identifica, assim como Grogan (2001)
identificou em sua teoria na area da biblioteconomia, os tipos de
questdes que podem ser apresentadas ao servigo de referéncia em
um arquivo permanente, sendo elas:

a) questbes que procuram averiguar qual a documentacao
que permite abordar e resolver um assunto ou problema de base;

b) questdes que procuram definir concretamente quais os
fundos, séries ou documentos importantes para uma pesquisa;

c) questées que se resumem a identificagdo de um dado
preciso (factos, biografias, topdnimos, etc.);

d) questdes relativas a procura de uma obra ou de uma
produgao de um autor, em texto manuscrito ou impresso.

Compreende-se assim, que o processo de referéncia nos
arquivos pode utilizar a mesma estrutura tedrica e pratica
apresentada por Grogan (2001). Destaca-se, inclusive, que muitos
autores que pesquisam sobre servigo de referéncia em arquivos
permanentes, como se pode constatar pelas comparagdes
apresentadas, abordam aspectos semelhantes aos tratados pelo
autor. Deste modo, pode-se entender que as oito? etapas do
processo de referéncia apresentadas por Grogan (2001) séao
procedimentos que podem ser utilizados para estruturar o processo
de referéncia nos arquivos permanentes, devendo-se efetuar
algumas adaptacbes que direcionem a pratica do servico de
referéncia para a realidade dos arquivos.

No campo das adaptacgbes,é preciso levar em conta as
semelhangas existentes na atividade de referéncia realizada em
bibliotecas e arquivos, para identificar praticas e teorias que podem
ser aproveitadas. Mas também ¢é preciso identificar com clareza as
diferencas para trabalhar, de maneira distinta, e refletir sobre
possiveis teorias e praticas, bem como efetuar ligagbes entre estas
semelhangas e diferengas.

Penteado (1995, p. 27) aponta alguns instrumentos de trabalho
do servigo de referéncia em arquivos permanentes, sendo eles:

a) os instrumentos de descricdo documental dos fundos
e colegdes;

b) as bases de dados automatizadas;

2 1) problema; 2) necessidade de informagdo; 3) questdo inicial; 4) questdo
negociada; 5) estratégia de busca; 6) processo de busca; 7) resposta; e 8) solugéo.
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c) a bibliografia e outras fontes de referéncia; e
d) os ficheiros especializados e dossiers tematicos elaborados
pelo servigo.

Percebe-se grande semelhanga entre os instrumentos de
trabalho de referéncia, citados por Penteado (1995), e os
instrumentos de trabalho de referéncia utilizados em bibliotecas:
catalogos, bases de dados automatizadas; bibliografias e outras
fontes de referéncia e registros, produzidos pelo préprio servico de
referéncia. Observa-se que, embora ndo muito trabalhado no
contexto dos arquivos permanentes, muitas bibliografias e obras de
referéncia devem estar a disposicdo, tanto do arquivista de
referéncia, quanto do préprio usuario, assim como acontece na
realidade das bibliotecas. E preciso identificar fontes e obras que
possam ajudar o arquivista de referéncia na localizacdo e
identificacdo das informagdes solicitadas pelos usuarios. Essas
fontes devem estar sempre a mao, ou seja, precisam fazer parte dos
instrumentos de referéncia ou, até mesmo, do acervo do arquivo
permanente.

Navarro Bonilla (2001) faz outra aproximacgéo do servico de
referéncia praticado nas bibliotecas com o servigo de referéncia
realizado nos arquivos permanentes. Isso ocorre quando cita
produtos de servigo de referéncia, geralmente desenvolvidos em
bibliotecas que podem ser desenvolvidos nos arquivos
permanentes, como: arquivos de referéncia rapida; circulares e
boletins; visitas a arquivos de forma andnima para ter ideias de
produtos e servigos; e criagdo de servicos de alerta e difusao
seletiva da informacgao. Estas iniciativas de elaboragdo de produtos
e servigos beneficiariam os usuarios de arquivos permanentes,
garantindo acesso mais eficiente e rapido a informac&o necesséria.

De modo geral, apesar de ndo haver um acumulo significativo
de literatura e reflexdo sobre o servigo de referéncia em arquivos na
arquivologia brasileira, é notério que a literatura arquivistica
internacional tem despertado interesse nesta tematica. Isso ocorre,
principalmente, devido & mudanca de paradigma na teoria
arquivistica, passando de uma arquivologia preocupada com a
custddia, para uma arquivologia preocupada com o acesso as
informagdes. Como citado por muitos autores referenciados,
a arquivologia ainda ndo desenvolveu praticas e teorias do servigo
de referéncia no mesmo nivel que a Biblioteconomia desenvolveu
esta tematica. E partindo destes pressupostos que algumas atitudes
praticas podem ser tomadas para a efetivagdo de um servigo
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de referéncia estruturado com base na teoria bibliotecondmica de
Grogan (2001) e de outros autores citados.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

178

Sendo a Biblioteconomia pioneira nas tratativas sobre o servigo
de referéncia, é relevante apontar algumas contribuicdes que podem
ser extraidas das teorias e praticasna estruturagcdo de um servigo de
referéncia em arquivos permanentes, como, por exemplo:

a) especializacdo e caracterizagao de vaga para arquivista de

referéncia - profissional especialista e capacitado para o
desempenho de suas fungdes —, assim como se encontra
nas bibliotecas de grande porte, arquivos de grande porte
também devem possuir um profissional da informagao
capacitado para exclusivamente planejar e executar
atividades de referéncia;

qualificacdo e capacitagdo adequada do arquivista de
referéncia, é preciso que este profissional conheca as
teorias e praticas do servigo de referéncia e que tenha um
perfil adequado para lidar com o publico, atender bem e
conhecer muito bem a organizagdo do acervo,
os instrumentos de pesquisa existentes, os servigos
oferecidos pelo arquivo e ter conhecimentos de outras
instituicbes arquivisticas ou centros de documentagao que
possam possuir a informagao solicitada pelo usuario, caso
a informacéo desejada ndo esteja disponivel no arquivo
em que atua;

sistematizagdo de estudos de usuarios — €& necessario
conhecer quem faz uso do arquivo permanente para que
os servicos de referéncia sejam planejados e executados
com base no perfil e nas caracteristicas destes usuarios,
visando atendé-los de forma satisfatoria;

d) capacitagdo e orientagdo ao usuario quando ao uso dos

instrumentos de referéncia, as politicas de acesso aos
documentos e ao uso dos produtos e servigos do arquivo;
uso da internet e das tecnologias da informacdo para
melhorar a acessibilidade e eficiéncia do servigo de
referéncia;

adogdao do processo de referéncia estruturado, com
entrevista de referéncia, visando extrair informagoes
necessarias do usuario para a localizagao da informacéao
necessaria;
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g) registro diario dos tipos de questdes de referéncia
apresentadas pelos usuarios, que serve para embasar
decisdes quanto a criacdo de instrumentos de pesquisa
especificos para atender demandas recorrentes e para
preparar melhor o arquivista de referéncia para responder
as questdes apresentadas.

Com base nestas diretrizes, a implantacdo do servigo de
referéncia em arquivos permanentes pode garantir o acesso a
informacao de maneira eficiente e amigavel.
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