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1. Conceito de Serviço de Referência

Todo o serviço que tem como missão responder, informar e orientar o 
utilizador nas suas dúvidas e pesquisas.

1.1. Objectivos de um Serviço de Referência:

� Objectivos definidos de acordo com a tipologia de unidade 
documental e o público que serve;

� Públicos com diferentes necessidades e unidades de 
documentação e informação com missões.

1.2. Funções

� Acolher, informar, formar e orientar.
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�Acolher

� Utilizadores habituais e novos utilizadores;

� Atitude simpática e profissional;

� Informar

� Satisfazer necessidades de informação;

� Formar

� Ensinar a pesquisar no catálogo;

� Transmitir qual a importância das obras de referência;

� Indicar os diferentes passos que devem seguir-se numa investigação;

�Orientar

� Dentro do espaço físico, na procura de obras;

� Aconselhar o recurso a obras ou fontes.
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2. Perfil do Bibliotecário de Referência

� Ponte entre a unidade documental e a comunidade que 
serve;

� Mediador entre o utilizador e a informação pertinente que 
procura;

� São fundamentais as competências técnicas e qualidades 
humanas:

� Competências técnicas: domínio das técnicas de 
pesquisa, das fontes de informação, das novas 
tecnologias, etc.

� Qualidades humanas: capacidade de relacionamento 
interpessoal, pro-actividade, disponibilidade, gosto pelo 
trabalho de pesquisa, capacidade para ensinar, etc.
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3.Recursos materiais e instrumentos necessários à impleme ntação
de um Serviço de Referência

3.1. Serviço de Referência tradicional

�Serviço presencial;

� Espaço próprio, bem sinalizado, em zona facilmente acessível e de
passagem;

�Que possibilite algum isolamento�Que possibilite algum isolamento
e privacidade;

�De preferência,
perto da colecção de obras de referência;

�Equipamento adequado
(telefone, digitalizador, impressora, pc
com ligação à internet, etc.);
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3.Recursos materiais e instrumentos necessários à impleme ntação
de um Serviço de Referência

3.1. Serviço de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional

3.2. Serviço de Referência virtual

�Integra o conceito de Biblioteca virtual, aquela que disponibiliza 
serviços e produtos online que antes só poderiam usufruídos 
presencialmente;

�“O Serviço de Referência Virtual […] é  iniciado electronicamente, 
frequentemente em tempo real, onde os utilizadores utilizam 
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frequentemente em tempo real, onde os utilizadores utilizam 
computadores ou outra tecnologia da internet para se comunicarem 
com a equipa da biblioteca sem estarem fisicamente presentes.” 
(Reference and User Services Association, 2004);

�Existem dois tipos de ferramentas disponíveis :

� Síncronas – as pessoas comunicam       
simultaneamente, em tempo real 
(Msn ou messenger, chat, 
videoconferência);



3.Recursos materiais e instrumentos necessários à impleme ntação
de um Serviço de Referência

3.1. Serviço de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional

3.2. Serviço de Referência virtual

� Assíncronas – as pessoas podem comunicar 
a qualquer tempo, não em tempo real (correio 
electrónico , listas de discussão etc.);

� O Bibliotecário continua a ter o papel de mediador entre a 
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� O Bibliotecário continua a ter o papel de mediador entre a 
magnitude de informação existente e o utilizador;

�Vantagens:

�Acesso mais fácil;

�Redução de custos;

�Não há constrangimentos como horários de 
funcionamento e distâncias geográficas;



3.Recursos materiais e instrumentos necessários à impleme ntação
de um Serviço de Referência

3.1. Serviço de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional

3.2. Serviço de Referência virtual

�Vantagens (Cont.):

�As fontes de informação virtuais actualizam-se facilmente;

�A pesquisa e recuperação da informação, por parte dos 
utilizadores e bibliotecários, torna-se optimizada e exacta;
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utilizadores e bibliotecários, torna-se optimizada e exacta;

�A partir de portais com interfaces amigáveis, o utilizador tem a 
oferta de:

•Pesquisa online do catálogo da biblioteca , a partir de 
qualquer computador remoto;

•Fornecimento virtual de documentos ;

•Empréstimo Interbibliotecas online , mediante a 
disponibilização de um formulário;



3.Recursos materiais e instrumentos necessários à impleme ntação
de um Serviço de Referência

3.1. Serviço de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional

3.2. Serviço de Referência virtual

•Fornecimento de apoio bibliográfico , 

oPara a resposta às perguntas simples : por meio de 
mensagens;
oPerguntas mais complexas : canais Pergunte à 
Biblioteca, e-mail ou formulário de dúvidas e  sugestões;
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Biblioteca, e-mail ou formulário de dúvidas e  sugestões;

•Serviço de alerta electrónico formal , através da 
disponibilização online da lista de novas aquisições, e da 
disponibilização de um formulário online para solicitação de 
novas aquisições.



� Bibliotecas do IPL 
passaram a trabalhar 
como uma unidade

� Rentabilização de 

Reorganização dos4. Os Serviços de Documentação do IPL (SDIPL)
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� Rentabilização de 
esforços, recursos 
humanos e recursos 
materiais

� Normas de 
Funcionamento  e 
Cartão de Leitor único

11



Alguns dados relativos a 2010 
(à data de 22/10/2010):

4 Bibliotecas;

165. 055 obras;

709.228 movimentos 
entrada/saída nos edifícios;

4. Os Serviços de Documentação do IPL (SDIPL)
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84.363 movimentos de 
circulação e empréstimo;

6.134 renovações online;

3279 empréstimos 
Intercampus;

77 empréstimos interbibliotecas;



Alguns serviços:

Portal web colectivo;

Catálogo bibliográfico colectivo;

Comunicação automática com os leitores via e-mail (através do software das    
Bibliotecas do IPL);

4. Os Serviços de Documentação do IPL (SDIPL)

Dulce Correia e Isabel Francisco 
Dezembro 2010 13

Renovações de requisições, reservas de obras, consulta da 
ficha de leitor por acesso remoto;

Empréstimo Intercampus;

Empréstimo Interbibliotecas, etc.



5. O Serviço de Referência dos SDIPL

3.1. Serviço de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional

�É um serviço misto pois tem a faceta tradicional e a virtual;

�Tanto é prestado na com a presença física dos utilizadores como 
virtualmente, com os utilizadores a aceder remotamente ao serviço;

�Nas bibliotecas presta-se apoio na pesquisa e recuperação da 
informação a partir do catálogo colectivo informatizado;

�Orientam-se os utilizadores na 
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�Orientam-se os utilizadores na 
localização da documentação no espaço 
físico da biblioteca;

�Quando a documentação pretendida 
pelo utilizador não faz parte do fundo das 
bibliotecas do IPL, encaminha-se o 
utilizador para o Serviço de Empréstimo 
Interbibliotecas;



5. O Serviço de Referência dos SDIPL

Portal web colectivo;
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5. O Serviço de Referência dos SDIPL

3.1. Serviço de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional
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Empréstimo 
interbibliotecas;



5. O Serviço de Referência dos SDIPL

Apoio na pesquisa e recuperação da informação na B-ON (Biblioteca 
do Conhecimento On-Line);

de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional
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5. O Serviço de Referência dos SDIPL

Apoio na pesquisa e recuperação da informação no RCAAP 
(Repositório Científico de Acesso Aberto de Portugal);

de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional3.23.1. Serviço de Referência tradicional
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5. O Serviço de Referência dos SDIPL

Apoio na pesquisa e recuperação da informação IC-ONLINE 
(Repositório Científico do IPL);

de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional3.23.1. Serviço de Referência tradicional
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5. O Serviço de Referência dos SDIPL

Apoio na pesquisa e recuperação da informação no Ponto de Acesso 
INE;

3.1. Serviço de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional3.23.1. Serviço de Referência tradicional
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5. O Serviço de Referência dos SDIPL

Apoio na pesquisa e recuperação da informação no CDE (Centro 
Documentação Europeia):

3.1. Serviço de Referência tradicional

3.23.1. Serviço de Referência tradicional3.23.1. Serviço de Referência tradicional

Dulce Correia e Isabel Francisco 
Dezembro 2010 21



O protagonista das novas habilidades do século XXI não é
propriamente o avanço tecnológico, por mais que isto seja
decisivo. É o professor. A melhor tecnologia na escola ainda é o
professor.”

Pedro DemoPedro Demo
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