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RESUMO

A pesquisa teve como objetivo principal identificar as competéncias necessarias para o
bibliotecario de referéncia virtual nos diferentes tipos de bibliotecas. Foram também definidos
os seguintes objetivos especificos: identificar, na literatura técnica, as competéncias desejaveis
para o bibliotecario de referéncia presencial e virtual; verificar os discursos dos bibliotecarios
de referéncia com relacdo a indicacdo de competéncias necessarias para atuar em ambientes
virtuais e comparar os pardmetros de competéncia identificados na literatura com os discursos
e dos bibliotecarios de referéncia. A revisao de literatura abrangeu o estudo relacionado ao
servico de referéncia presencial e virtual e, com relacdo ao bibliotecario de referéncia, a sua
formagao profissional e as suas competéncias. Trata-se de uma pesquisa descritiva e a coleta de
dados foi realizada por meio de entrevistas estruturadas e aplicagdo de um questionario aplicado
presencialmente. A amostra selecionada foi a de um bibliotecario de referéncia por tipo de
biblioteca, sendo elas: biblioteca publica, privada (universitaria), escolar, especializada e
universitaria (publica). As respostas obtidas mostraram que o bibliotecério de referéncia ja estd
familiarizado com o ambiente virtual para prestacao de servigo de referéncia e que tem buscado
se aprimorar. Foi identificado que ha escassez de recursos para implantacdo de projetos mais
elaborados para a prestacdo de servigo de referéncia virtual e, por isso, o e-mail se torna o

principal veiculo de comunicacdo entre bibliotecério e usuario.

Palavras-chave: Bibliotecarios. Bibliotecas - servigo de referéncia. Servico de referéncia
virtual. Competéncias.
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ABSTRACT

The objective of this was to identify the necessary skills for the virtual reference librarian in
different types of libraries. The specific objectives were to identify, in the technical literature,
the desirable competences for face-to-face and virtual reference librarian; to verify the
discourses of the reference librarians about the competences necessary to work in virtual
environments and to compare the competence parameters identified in the literature with the
discourses of the reference librarians. The literature review covered the study related to the
virtual and face-to-face reference service, and the professional training and skills of the
reference librarian. This is a descriptive and data collection was performed through structured
interviews and a questionnaire. The selected sample was composed of reference librarians of
different types of libraries: public, private (university), school, specialized and university
(public). The answers obtained showed that the reference librarians are already familiar with
the virtual environment to provide reference services and that they have continued their
education in order to improve themselves. It was identified that there is necessity to improve
the resources to enable the implementation of more elaborate projects for the provision of
virtual reference service and, therefore, e-mail becomes the main communication vehicle

between librarian and user.

Keywords: Librarians. Libraries - reference service. Virtual reference service. Competence
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1 INTRODUCAO

O desenvolvimento e a modernizagéo das ferramentas de tecnologias de informacéo e o
constante aprimoramento dos contetdos veiculados pela internet tem propiciado que 0s
individuos busquem solucionar suas necessidades de informacéo diretamente, sem a ajuda de
profissionais da informacdo. Diante dessa conjuntura, os bibliotecarios de referéncia, que
integram este grupo ocupacional, precisam se manter atualizados e buscando competéncias que
possibilitem a sua permanéncia como um segmento profissional de interesse para o mercado e
para seus usuarios. Mueller (2004, p. 30) em seu trabalho sobre profissionais da informacéo sob
a Otica de Abbott, afirma que “[...] a caracteristica de exclusividade esta na base da teoria
proposta, pois sdo as lutas que ela gera que explicam como as profissdes se formam [...]” e
permanecem em disputa para dominio de sua jurisdicdo especifica.

O servico de referéncia virtual pode ser o meio pelo qual se processa o dialogo com os
usuarios, de forma que permanecam em contato com a biblioteca. Nesse sentido, para que haja
éxito nesse trabalho é preciso conhecer, entre outros requisitos como fontes, destreza no uso de
tecnologias de informacdo e familiaridade com os temas demandados, as competéncias
essenciais necessarias ao bibliotecério para se trabalhar no meio virtual.

O presente estudo, entdo, buscou, com a revisdo de literatura, levantar os diferentes
conceitos de servico de referéncia, em relacdo as variacdes de pensamentos dos autores que
estudam essa atividade. Do mesmo modo, foi feito um levantamento sobre a historia e evolugao
desse servigo para verificar a importancia da referéncia para a Biblioteconomia. Os conceitos e
a histdria dos servicos de referéncia virtual foram estudados no mesmo sentido, de forma que
se pudesse compreender de que modo as tecnologias de informacéo influenciaram a prestacédo
do servico de referéncia para um usuario fisicamente distante.

Na segunda parte da revisdo de literatura procurou-se conhecer o préprio bibliotecario
de referéncia, que pode atuar tanto presencialmente quanto virtualmente. Foram analisados
textos que tratam da regulamentacdo profissional, da formacdo académica e em cursos
profissionalizantes, além das competéncias desejaveis ao bibliotecario de referéncia para atuar
na mediagdo de informagéo.

Esta pesquisa buscou, entdo, com base na literatura e no discurso dos profissionais,
levantar e analisar as competéncias dos bibliotecarios de referéncia virtual, constituindo-se de
um estudo de caso, de natureza descritiva, com coleta de dados efetuada por meio de entrevistas
estruturadas, de forma presencial com gravacdo de audio. Conforme acordado com os

respondentes, ndo foi feita a identificagéo dos participantes e foram escolhidos cinco tipos de
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bibliotecas, sendo elas: pablica, universitaria privada, universitaria publica, especializada e

escolar.

1.1 Problema

Para atuar com qualidade em um servigo de referéncia ¢ preciso que o bibliotecario
possua competéncias para realizar um bom trabalho e ter reconhecimento. Além das missdes
basicas de auxiliar os usuarios em suas necessidades informacionais, responder as questoes e
promover os servigos disponiveis, o bibliotecario necessita de uma padronizagdo para cumprir
as exigéncias do trabalho com atendimento on-line. Jacqueson (2005 apud ACCART, 2012, p.
179-180) afirma que a referéncia virtual ndo ¢ uma pratica nova, mas que € necessaria uma “[...]
formalizacdo para atender as exigéncias da adocao de ferramentas especificas para a qualidade
do servigo prestado”.

Diante do exposto, traduz-se o problema de pesquisa com a questdo: quais as
competéncias necessarias para atuar no servigo de referéncia virtual considerando os diversos

tipos de bibliotecas de acordo com a literatura e com o discurso dos profissionais?

1.2 Objetivo Geral

Verificar a compatibilidade entre as especificagdes de competéncias para o
bibliotecario dos servigos de referéncia virtual levantadas na literatura técnica e os discursos

dos profissionais em atividade.

1.2.1 Objetivos especificos

e I[dentificar, na literatura técnica, as competéncias desejaveis para o bibliotecario de
referéncia presencial e virtual;

e Verificar os discursos dos bibliotecarios de referéncia com relagdo a indicagdo de
competéncias necessarias para atuar em ambientes virtuais;

e Comparar os parametros de competéncia identificados na literatura com os discursos

dos bibliotecarios de referéncia.
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1.3 Justificativa

O bibliotecario de referéncia, tradicionalmente, manteve uma relagdo presencial com
os usudrios. Com a evolu¢ao da tecnologia, a internet abriu espaco para que esta relagdo nao se
restringisse apenas ao local fisico da biblioteca. Accart (2012, p. 164) afirma que o servigo de
referéncia virtual foi implantado no final da década de 1990, nos Estados Unidos e na
Escandinavia e a facilidade em se comunicar com o bibliotecario que a internet proporcionou
ao usuario tornou o servico de referéncia virtual uma inovagdo com grande potencial para
crescimento de uma instituicao.

Com a demanda por servigos virtuais € preciso que o bibliotecario permanega em
constante trabalho para manter a qualidade dos recursos que a biblioteca coloca a disposi¢ao de
seus usuarios. Com relagdo a essa questdo, Accart (2012, p. 78) declara que a fungdo de
referéncia exige certas competéncias particulares que, as vezes, ndo sao aprofundadas no curso
de graduacdo e que fazem a diferenca na hora de bibliotecas ou servigos de documentagao
recrutarem bibliotecarios. Algumas das competéncias, de acordo com o autor, sdo adquiridas a
partir de experiéncias como bibliotecario de referéncia, por exemplo, o uso de varios
instrumentos para interagir no trabalho, ou como a propria linguagem, que ¢ utilizada na
comunicagdo com outras pessoas e para se comportar de maneira autonoma (ACCART, 2012,
p. 80).

Para Kovacs (2007, p. 25, tradug@o nossa), hd uma série de competéncias que precisam
ser seguidas para manter o servico com bons especialistas € que atendam as propostas da
referéncia virtual, como, por exemplo, habilidades de comunicagdo, de referéncia e de
conhecimentos técnicos.

A formagao do bibliotecario entra como ponto importante para o bom desenvolvimento
no local de trabalho. Assim, os métodos que sdo ensinados na formacdo académica e as
disciplinas que tratam sobre o servico de referéncia, dao a base para trabalhar da melhor forma,
mesmo considerando a distancia entre bibliotecério e usuario, que se tornou uma realidade com
o uso das tecnologias de comunicacao e de informagao.

Escrever sobre as competéncias requeridas do bibliotecario de referéncia no meio virtual
¢, além de identificar os conhecimentos e habilidades que necessita, uma forma de divulgar sua
importancia dentro de uma biblioteca e chamar aten¢do para a constante necessidade de
atualizacdo do profissional. De acordo com Mota e Oliveira (2008, p. 99) “[...] as novas

tecnologias de informacao alteraram a rotina de varios segmentos e instituigdes sociais e, nessa
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esteira, também provocaram impacto na forma de organizagdo, dissemina¢do e uso das
bibliotecas”.

Trabalhar em um ambiente virtual requer uma série de diretrizes que precisam ser
seguidas de forma correta para formalizar o servi¢o prestado. De acordo com a RUSA/ALA
(Reference and User Services Association /American Library Association)?! as diretrizes servem
para auxiliar as bibliotecas com a instalagdo e manutengao de servigos de referéncia virtual. As
orientagdes sdo divididas em cinco partes gerais, sendo elas: a defini¢ao do que ¢ a referéncia
virtual, a preparagao para disponibilizar os servigos, 0 modo como ¢ prestado o servigo, a
organizacdo da referéncia virtual dentro da biblioteca e a privacidade dos dados entre as
comunicacgoes.

Pretende-se, assim, com esta pesquisa, contribuir para o conhecimento das
competéncias requeridas para o bibliotecario que deseja atuar nos servigos de referéncia
virtuais. Os dados podem servir de alerta tanto a estudantes, que podem enriquecer sua
formagao buscando os conhecimentos necessarios para atuar a distancia de seus usuarios,
quanto a profissionais que ja estdo no mercado, reforcando a necessidade de educagdo
continuada. Os ambientes de fornecimento de servigo virtuais prestam-se também aqueles
profissionais que desejem atuar de forma autonoma, mediando informacdes.

Para os docentes, reconhecer as competéncias requeridas para o bibliotecario que atua
no servico de referéncia virtual, pode significar o repensar dos processos de formagao
profissional dos bibliotecarios, ministrando cursos especificos ou oferecendo disciplinas que
capacitem os estudantes para atuar no mundo virtual, que implica num maci¢co uso de
tecnologias de informacao, destreza no trato e reconhecimento de fontes, clareza no uso da

linguagem e competéncia de comunicacdo usando diferentes recursos e suportes.

'NA: Divisdo da American Library Association (ALA) (Associagdo de Bibliotecarios Americanos) trata-se da
Associacdo para [Prestagdo] de Servicos de Referéncia e de [Atendimento] a Usuarios. Disponivel em:
http://www.ala.org/rusa/resources/guidelines/guidelinesbehavioral. Acesso em: 9 ago. 2016.


http://www.ala.org/rusa/resources/guidelines/guidelinesbehavioral
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2 REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo tem como objetivo apresentar a revisdo de literatura, que embasou este
estudo. A divisdo dos temas compreende: Servigos de referéncia — conceitos; Servigos de
referéncia — historia e evolugdo; Servigos de referéncia virtual; Bibliotecario de referéncia;
Formacgao do profissional e Competéncias.

A revisdo de literatura foi realizada na internet; em revistas eletronicas como a Ciéncia
da Informacao, a Perspectivas em Ciéncia da Informacao, a Biblios, a Transinformacao, a
Informagdo e Sociedade, a Encontros Biblio e a Revista ACB; no Repositério Institucional de
Teses e Dissertacdo da Biblioteca Central da Universidade de Brasilia (UnB), na Biblioteca
Digital de Monografia da UnB, no Repositorio Intitucional da UNESP e na Biblioteca Digital
de Teses e Dissertacdes (BDTD) do Instituto Brasileiro de Ciéncia e Tecnologia (IBICT). Nao
foi feita nenhuma restrigdo com relagdo a data da publicagdo e nao foi levantada literatura

estrangeira.

2.1 Servicos de referéncia — conceitos

Grogan (2001, p.22) trabalhou com a ideia de que o servigo de referéncia ¢ mais do que
técnicas especializadas ou simplesmente habilidade profissional: “Trata-se de uma atividade
essencialmente humana, que atende a uma das necessidades mais profundamente arraigadas da
espécie, que € o anseio de conhecer e compreender.”

Inazawa (2013) publicou em sua disserta¢cdo um quadro com a cronologia das defini¢des
do servico de referéncia entre os anos de 1937 a 2000, onde identificou a pouca mudanga do

servico até o século XXI.

Quadro 1 - Cronologia das defini¢coes de servico de referéncia de 1937 a 2000

Defini¢oes de “servico de referéncia” Autores

“Visa responder questdes, localizar materiais de informagdo, fornece instrugao Shores (1937)
informal no uso do catdlogo ou de qualquer ferramenta de referéncia e instrugao
formal através de cursos em escolas e universidades. Compilar bibliografias.”

“Fase do trabalho em bibliotecas que se preocupa, diretamente, com a assisténcia American Library
aos leitores, em fornecer informagao segura e em usar os recursos da biblioteca.” Association (1943)
“E responsavel pela interpretagio dos recursos de informagao para os usuarios, nio Melvin Dewey apud
sendo uma fungfo periférica da biblioteca. O bibliotecario faz o ajuste entre as | Rothstein (1953, p. 20;
fontes de informagdo e as necessidades do usudrio. Sua fungdo ¢ atender as 21)

demandas do leitor, introduzir o conhecimento das fontes aos usudrios e promover
treinamento direto.
Fonte: Elaborado por Inazawa (2013, p.38), com base em Rabner ¢ Lorimer. (Cont.)
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Quadro 1 - Cronologia das defini¢coes de servigo de referéncia de 1937 a 2000

experiéncia da investigagdo pessoal, portanto, os bibliotecarios universitarios
salientam o papel do servigo de referéncia como forma de instrugéo e assisténcia
com orientacdo. As atividades sdo: instrugdo bibliografica formal, lidar com
questdes factuais, responder questdes com livros de referéncia, preparacdo de
bibliografias e indices.”

Definicoes de “servico de referéncia” / Autores
“Objetiva auxiliar os leitores em seu autodesenvolvimento. Indicar os meios para | Rothstein (1955, p. 98-
coletar informagdes. Suprir informagdes diretamente seria privar o usudrio da 104)

“A fun¢ao de referéncia € a ajuda que as bibliotecas ddo aos leitores em encontrar
a informagdo que eles necessitam. Pode ser definida, também, como o auxilio
prestado pelo bibliotecario ao relacionar as fontes impressas aos usuarios que delas
precisam.”

Wheeler; Goldhor (1962,
p- 313-315)

“Assisténcia direta aos usuarios de bibliotecas que necessitam de um livro em
particular ou de alguma informagdo em qualquer livro. Assisténcia indireta a
usuarios na forma de constru¢ao e manutencao de colecdes de referéncia.”

Rugh (1975, p. 295)

“E caracterizado por um alto grau de interagdo pessoal entre a equipe da biblioteca
e seus usuarios. A maioria de suas tarefas estd em encontrar a informacao necessaria
para os usudrios, ou dar assisténcia para que eles encontrem por si mesmos as suas
informagdes, instrugdo no uso da biblioteca e orientacdo na escolha apropriada de
materiais.”

Bunge (1980, p. 185)

“Visa a [...] provisdo ou assisténcia em encontrar informagao pelo bibliotecario ou
especialista em informagéo, quando requerida por um cliente. O servigo deveria ser
fornecido prontamente de maneira profissional, tdo amplo quanto possivel em
termos de quantidade.”

Sable (1984)

“A intencdo do servigo de referéncia é atender a uma necessidade de informacao,

Mendelsohn (1997, p.

leitores é, ainda, o centro, ou o que nos fazemos.”

ensinar o processo de pesquisa, promover a independéncia no uso da biblioteca.” 551)
“No servigo de referéncia [...] a instrugdo é mais necessaria hoje do que nunca. O | Tyckoson (1997, p. 10-
assessoramento de leitores continua, e as relagdes pessoais entre bibliotecarios e 13)

“No ambiente digital, as habilidades de instrugdo do servigo de referéncia e
informagdo precisam estar integradas para oferecer aos usuarios de bibliotecas e
demais pessoas que buscam informacdo o mais conveniente ambiente de
aprendizagem com suporte. Servico de referéncia ¢ o toque humano em orientar
usuarios de informag¢do num ambiente digital.”

Rader (1999, p. 210;
218)

“Servigo referéncia é um servigo personalizado e que teve seus valores essenciais
adaptados as necessidades individuais da geragdo de usuarios do ciberespago.”

Ferguson (2000, p. 301)

Fonte: Elaborado por Inazawa (2013, p.38), com base em Rabner e Lorimer.

Com o decorrer dos anos foram surgindo outras defini¢des relacionadas ao servigo de

referéncia, mas com poucas alteragcdes no sentido geral, como se observa com relacdo ao que

discorrem Macieira e Paiva (2007, p.2):

O Servico de Referéncia compreende a prestagdo de servicos de informacdo e
assisténcia visando o atendimento as necessidades de informacao dos usuarios. Trata-
se de um servi¢o de caréater intensamente pessoal, pois envolve a comunicacdo direta

entre o bibliotecario e o usuario.
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Mangas (2007, p.3), no seu artigo sobre como gerir um servigo de referéncia, destaca o
termo da seguinte maneira: “[...] a denominac¢do de «servico de referéncia» € aquela que ¢ aceita
para designar todo aquele servigco que na biblioteca esta incumbido de responder, informar e
orientar o utilizador nas suas duvidas e pesquisas.”

A RUSA aprovou a defini¢do de servico de referéncia como “[...] consultas de
informagdo em que o pessoal da biblioteca ¢ recomendado a interpretar, avaliar e/ou utilizar
recursos de informagao com destino a ajudar os outros para atender as necessidades especificas
de informagdes.” (REFERENCE USER..., 2008, tradugdo nossa).

Na opinido de Siqueira (2010, p. 124) o servigco de referéncia vai além da técnica
especializada de orientagdo bibliografica. Trata-se, de acordo com a autora, de uma atividade
humana, onde se ampara um anseio de alguém que precisa de algo que ndo foi encontrado e que

diante da impossibilidade de entender, busca a informacao:

[...] deve-se ter em mente que o servigo de referéncia inicia-se desde a recepcdo do
individuo, que acontece primeiro no nivel da comunicagiao ndo-verbal, a retomada de
uma nova abordagem, utilizando outras estratégias, quando os resultados encontrados

nao satisfazem o individuo.

O servico de referéncia ¢ definido por Accart (2012, p. 13) como um servigo completo,
tornando-o diferente dos demais departamentos por haver caracteristicas diversificadas. O
atendimento ao publico é o grande diferencial, onde uma resposta ¢ gerada para uma questao
formulada pelo usuério. Para o autor, esta € a porta de entrada para a valorizacao da institui¢ao
e de todo o acervo que possui.

Grogan (2001), com muita propriedade, tracou toda a sequéncia logica do processo
normal de referéncia, dividido em oito passos. Essa sequéncia ¢ a representacdo do processo de

referéncia em sua totalidade, podendo haver ou nao processos a mais.
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Quadro 2 — Sequéncia das etapas do processo de referéncia

1- PROBLEMA Problema reconhecido pelo usuario sobre qualquer tipo de
informagéo
2- NECESSIDADE DE Necessidade de adquirir conhecimento sobre tal problema
INFORMACAO
3- QUESTAO INICIAL Perguntas feitas de forma intelectual, com palavras, e

formula-las como questdo

4- QUESTAO Redefini¢do ou reformulacdo da questdo inicial para
NEGOCIADA esclarecimentos

5- ESTRATEGIAS DE Como o acervo de informagdes sera consultado e quais
BUSCA partes serdo consultadas

6- PROCESSO DE BUSCA | Busca realizada nos meios que a biblioteca disponibiliza
(acervo fisico e virtual)

7- RESPOSTA Resultados obtidos com a realizagdo da busca

8- SOLUCAO Avaliagdo dos resultados

Fonte: Adaptado de Grogan (2001)

Isto posto, é possivel definir o servi¢o de referéncia como o setor que trata o cliente
como elemento fundamental da instituicdo, construindo um elo entre a informacao e o usuario.
Accart (2012) afirma que o servico que utiliza muito mais que técnicas de pesquisa, necessita
de competéncias para lidar com individuo que tem necessidades pessoais e profissionais a serem
resolvidas em um ambiente de pesquisa. Considerando suas caracteristicas, que envolvem a
comunicacdo, o tratamento de informacéo e o conhecimento e uso de fontes e do acervo, pode
ser compreendido como um servigo completo, por apresentar caracteristicas que o diferem dos
outros setores de uma biblioteca, como o empréstimo, catalogacao e indexacao, classificadas
como servigos internos, conforme Accart (2012, p. 13).

O conceito utilizado para dar embasamento para esta pesquisa foi 0 de Macieira e Paiva
(2007, p.2) que definiram o servi¢o de referéncia como compreendendo “[...] a prestagéo de

servigos de informacao e assisténcia visando o atendimento as necessidades de informacéo dos



20

usuarios.”. Em resumo, é o servi¢o prestado aos usuarios visando o atendimento das

necessidades de informacao de forma direta e pessoal.

2.1.1 Servico de referéncia — historia e evolugdo

O servigo de referéncia, comparado a outras atividades da Biblioteconomia, como
catalogacao e classificagdo, ¢ considerado relativamente novo. “Até meados do século XIX,
muitos estudiosos somente buscavam uma biblioteca quando suas proprias colegdes
particulares, frequentemente imensas, ndo os ajudavam.” (GROGAN, 2001, p. 23).

Como mencionado, as bibliotecas até parte do século XIX foram inatingiveis para a
maioria da populacao que, em sua maior parte, era formada por analfabetos. Durante o final do
século XIX, a ligacdo entre a biblioteca e a comunidade se tornou mais estreita por haver a
necessidade de se ter uma classe trabalhadora alfabetizada. A expectativa era a de que sendo
alfabetizados o trabalho seria mais produtivo e a sociedade se tornaria melhor ap6s o acesso ao
conhecimento. Assim, nascem as bibliotecas publicas, onde as obras e as informagdes estao
disponiveis para toda a comunidade, conforme Tyckoson (2001, tradug@o nossa).

Para Pessoa e Cunha (2007, p. 69) com o desenvolvimento da produgdo cientifica e o
crescente volume das publicagdes, ocorreu a necessidade de criar um nimero maior de
bibliotecas, com consequente crescimento na oferta de servicos de informacao e melhorando o
auxilio ao usudrio.

O surgimento dos servigos de referéncia como menciona Mangas (2007, p. 1), se deu
primeiramente nas bibliotecas publicas americanas no decorrer do século XIX. Autores como
Tyckoson (2001, traducdo nossa) e Accart (2012) atribuem o termo a Samuel Swett Green apos
publicar seu artigo na 12 Conferéncia da American Library Association?, no ano de 1876, onde
mencionava o auxilio do bibliotecéario ao usudrio.

Accart (2012, p. 7) publica em seu livro as quatro missdes do bibliotecario de referéncia

que, conforme ele, Green definiu em seu artigo:

- ajudar os usuarios a compreender o funcionamento da biblioteca;
- responder as perguntas dos usuarios;
- ajudar os usuarios a selecionar as obras boas;

- promover e personalizar os servigos da biblioteca.

2 NA: Associagdo Americana de Bibliotecas. Disponivel em: http://www.ala.org/. Acesso em: 8 ago. 2016.


http://www.ala.org/
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Em seguida, William B. Child, conhecido como o sucessor de Melvil Dewey na
Columbia College, registra em seu artigo publicado em 1891 que a qualificagdo principal de
um bibliotecario de referéncia ¢ a experiéncia, que indica o caminho para a resolucdo de
problemas, conforme Grogan (2001, p. 1). A afirmagao reaparece com Accart (2012, p. 79) que
declara ser a referéncia “[...] uma funcao que se aprende com o tempo e com a experiéncia.”.

Conforme mostra o Quadro 1, o conceito sobre o servigo de referéncia pouco muda
em sua esséncia, mas a forma como os servigos sao prestados foram sendo alterados de acordo
com a realidade de cada biblioteca e com as novas ferramentas que vao surgindo no mercado
para auxiliar na organizagao, busca e recuperacao da informagao como Pessoa e Cunha (2007,
p. 70) mencionam.

De acordo com Accart (2012, p. 7), os manuais de Biblioteconomia norte-americanos
assumem a referéncia como uma funcdo legitima da Biblioteconomia. “Neles se explicita a
recepgao ao leitor, a entrevista de referéncia, a necessidade de informacao, as fontes necessarias
para responder as consultas.”

Accart (2012, p. 158) também afirma a importancia do servi¢o de referéncia e seu
futuro como sendo algo necessario e que “[...] o publico precisa contar com atendimento em
qualquer institui¢do, sendo que tal atendimento deve ser profissional e de qualidade.”. A partir
desta ideia a tecnologia entra de forma a unir a referéncia presencial e a virtual para ampliar os

servicos, alcangar um publico maior e divulgar a relevancia de uma biblioteca numa sociedade.

2.1.2 Servigo de referéncia virtual

O servigo de referéncia virtual teve seu inicio a partir do “[...] final da década de 1980,
guando se tornou comum a disponibilizacdo dos catalogos das bibliotecas na rede, o que veio
facilitar a localizacdo de informagdes e documentos.« (PESSOA, CUNHA, 2007, p. 70). Para
Accart (2012, p. 163) ele é tido como um prolongamento do servico de referéncia presencial e
ndo um servico a parte, visando um contato direto com o usuario de forma mais rapida sem a
necessidade de o usuario estar presente face-a-face com o bibliotecario.

Para a RUSA (REFERENCE USER..., 2004, traduc¢do nossa) o servico de referéncia
virtual é iniciado eletronicamente, na maioria das vezes em tempo real, onde os clientes utilizam
as mais variadas tecnologias com acesso a internet para se comunicar com o pessoal de
referéncia, sem estar fisicamente presente.

A definicdo que Accart (2012, p. 181) sugere para o servico de referéncia virtual seria
aquele que:
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[...] oferece um ponto de acesso Unico em linha que o usuario pode identificar
imediatamente, ao qual ele apresenta uma solicitacdo, entregue aos cuidados de
profissionais qualificados, solicitacdo esta que enseja uma resposta rapida, pertinente

e de qualidade.

Nascimento et al. (2012, p. 169) definem o servigo de referéncia virtual como sendo o

auxilio ao usuario sem necessariamente estar no espago fisico da biblioteca.

Esta orientag@o se torna possivel gragas a assisténcia dos recursos digitais, os quais
apresentam muitas vantagens, dentre elas: proporcionar facilidade de acesso, fornecer
uma opg¢ao a mais para a comunicac¢ao usuario biblioteca, ser conveniente aqueles que
ndo tém tempo disponivel para vir ao espago fisico, assim como permitir a ampliacdo

dos servicos oferecidos pelas bibliotecas.

Com a produgdo de informagdo em meios, formatos e suportes variados, as bibliotecas
incorporaram as cole¢des impressas, outros suportes que facilitaram o acesso ao usuério. O
servico virtual, a partir de entdo comegou a ganhar espaco porque 0s usuarios poderiam usufruir
das informacdes de que necessitam de qualquer lugar, como suas residéncias, trabalho e escolas,
como menciona Kovacs (2004, traducao nossa).

Mesmo que a época do texto, o servico de referéncia virtual ndo tivesse a penetracédo
que se percebe nessa segunda década do século XXI, pode-se afirmar que 0s oito passos
mencionados por Grogan (2001, p. 56) também sejam aplicaveis ao servico de referéncia
virtual. O motivo estd ligado ao computador e a informatica, pois sdo tratados como
componentes rotineiros no processo de referéncia e na melhora da imagem do bibliotecéario de
referéncia.

De acordo com Pereira e Silva (2010, p. 153), como fator para a expanséo do servico de
referéncia virtual estdo as Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TICs). Elas nascem a
partir da “[...] denominada Sociedade da Informacdo e do Conhecimento que cogita uma
capacidade constante de inovagao.”. No Brasil, foi a partir dos anos 2000 que o valor das TICs
¢ percebido por gestores publicos, pois sdo usadas para impulsionar o desenvolvimento do pais.

Morigi e Pavan (2004, p. 117) afirmam que as TICs tiveram impacto na vida social, no
trabalho, no lazer e nas comunicagoes, transformando modos de interacdo. Se antes o contato
entre pessoas ou entre clientes e fornecedores era predominantemente face-a-face, virtualmente
se tornou realidade e presente nessa relagao. Desse modo, a troca de mensagens via e-mail,

chat, entre outros meios de comunicacao, intensificaram o uso do servico de referéncia virtual.



23

No século XVII o homem foi caracterizado como “cientifico”. No século XVIII como
“industrial” e no século XX foi chamado de “tecnoldgico”. Em todas estas fases eles
se dedicaram a construir e multiplicar objetos materiais e simbolicos, passando por

trés revolugdes consecutivas no decorrer da historia. (RIBEIRO e VETTER, 2008,
p-3)

Com o advento da web 2.0, cresceu o nimero de usuarios na rede, inserindo diversos
conteudos, tornando a validacdo da informacdo pelo bibliotecario de referéncia essencial
(ACCART, 2012, p.191). Nesse sentido, a internet é definida como um meio de comunicacéao
onde se realiza a interacdo entre o locutor e interlocutor, facilitando a busca por opinides e
ideias (GALLI, 2002, p. 4). A partir de entdo, a internet, que ndo para de crescer e de se
desenvolver, é vista como uma rede publica, onde sdo ofertados produtos, servicos e
informac@es, como Chaim (2007, p. 97) relata.

E a partir desse desenvolvimento e da diversificacdo de produtos, contelidos e servicos
ofertados que surgem varios modelos de referéncia virtual de acordo com Accart (2012, p. 210),

no qual cada um possui aspectos técnicos diferentes:

e Servico independente, autbnomo: a equipe de referéncia se dedica
integralmente a essa tarefa;

e Servigo virtual junto com o servico presencial: a equipe de referéncia se divide
entre a referéncia virtual e a referéncia no local;

e Servico colaborativo: varios servigos virtuais se organizam em rede de
referéncia virtual, e o trabalho é compartilhado entre as equipes de referéncia

da rede.

Chaim (2007, p. 97) ao escrever sobre a internet e sua evolucao, afirma que:

O desenvolvimento das telecomunicagdes, as novas tecnologias da informagao, a
globalizagdo da economia e o avango da sociedade da informagédo tém a Internet como
um meio que favorece o surgimento de produtos e os servicos até¢ entdo desconhecidos

e inimaginaveis.

Cunha (1994, p.185) ao falar sobre as tecnologias de informacao e a integragdo das
bibliotecas brasileiras, faz um alerta devido a grande quantidade de informacdes que sdo

liberadas pela internet:

A facilidade de acesso a quantidades enormes de informagoes, contidas em grandes

volumes de documentos, organizados de maneira a facilitar a "navegagao" entre eles,
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pode levar a uma verdadeira desorientagdo, semelhante a de um motorista que chega
a uma encruzilhada onde as placas de sinalizacdo indicam excessivas alternativas de
possiveis caminhos, sem que apareca indicado explicitamente, o nome do lugar de seu
verdadeiro destino, ou informagdes sobre as melhores rotas possiveis. E a

desorientac@o por overdose de informagao.

Existem duas formas de prestar um servico virtual de acordo com Accart (2012, p. 210-

217) que sdo eles:

e Servico virtual em tempo diferido (ou modo assincrono) — em que a solucdo das

questdes nao é efetuada em tempo real, como por exemplo demandas originarias

pelo correio eletronico, por lista de discussdes e/ou torpedos;

e Servico virtual em tempo real (ou modo sincrono) — que utiliza, por exemplo,

salas de bate-papo para se comunicar em tempo real com o usuario.

Para facilitar na busca de informacdes para o usuario foram criados diversos servicos

disponibilizados on-line. Os catélogos de acesso publico on-line (conhecidos por sua sigla em

lingua inglesa OPAC — Online Public Access Catalog) sdo um dos exemplos de servigos virtuais

disponibilizados pelas bibliotecas e “[...]sua utiliza¢ao possibilita ao usuario pesquisar sobre

determinada publicagdo, independentemente de sua localizagdo.” (GALVAO NETO; SILVA,
2010, apud, Nascimento et al., 2012, p. 170).

Outros servigos sao listados como alternativas on-line por Carvalho e Lucas (2005), que

a despeito de ser um texto com mais de 10 anos, retrata o que se verifica em 2016:

e Provisdo de documentos

o

o

©)

Pesquisa on-line do acervo da biblioteca
Comutacéo bibliogréafica on-line
Fornecimento de cdpias on-line
Empréstimo entre bibliotecas

Entrega de material

Preparacdo de traducdes

e Provisdo de auxilio bibliografico

©)

©)

o

Questdes de referéncia simples e questdes de referéncia complexas
Localizacdo de Material

Levantamento bibliografico em assuntos especializados

e Servico de alerta eletrénico
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o Informais

o Formais

e Orientacdo ao usuario

o Orientacdo e Normalizacéo bibliogréafica web

o Vocabulario Controlado

A RUSA sugeriu, em 2004 (REFERENCE USER..., 2004), diretrizes a serem seguidas

para ajudar as bibliotecas na implementacdo e manutencao de um servico de referéncia virtual.

O fato ¢ de que muitos produtos e servicos das bibliotecas e varios dos seus recursos foram

migrados para o mundo virtual, fazendo com que os usuarios tivessem acesso aos conteudos de

informacao fora da biblioteca.

As diretrizes sdo separadas em 5 partes gerais sendo elas:

Definigao de referéncia virtual
Preparag@o para servigos de referéncia virtual

Presta¢do do servigo

Clientela
Parametros de servigo
Comportamento da equipe

Referéncia virtual colaborativa

Organizagao do servigo

Integracdo do servigo de referéncia virtual
Infraestrutura/Equipamento

Finangas

Pessoal

Marketing

Avaliagdo e melhoria

Privacidade

Comunicagdo privada entre usuario e funcionario

Confidencialidade dos dados recolhidos

Uso de transacdes feitas pelo servigo de referéncia virtual em bases de dados
e FAQs®, com privacidade dos usuarios € confidencialidade das perguntas
Dados recolhidos para divulgacdo de servigos devem ser protegidos

(REFERENCE & USER SERVICES ASSOCIATION, 2004, tradugdo nossa)

3 NA: Do inglés fiequently asked questions (FAQ): Perguntas mais frequente.
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Dentre as diretrizes é possivel encontrar o marketing como ferramenta para formagéao
de um servico de referéncia virtual, utilizado com a finalidade de atrair seus usuarios. Accart
(2012, p. 276) afirma que “[...] a satisfagdo dos usuarios e a antecipacao de suas necessidades
sdo objetivos primordiais do servigo de referéncia.”.

Baptista (2007, p.83) identifica que apesar de muitos autores reconhecerem a
importancia do marketing nos servigos de informacdo, ainda hd incompreensdo sobre qual a
verdadeira funcao dele. O servigo de marketing ndo ¢ usado apenas para vender, mas ¢ também
uma forma de gerenciar uma empresa de forma mais ampla. O marketing pessoal também ¢
necessario para o profissional que atende ao usudrio, para que ele seja notado pelo publico que
procura auxilio nas questdes informacionais.

Diante do exposto, para esta pesquisa, foi selecionado o conceito de servi¢o de
referéncia virtual, de acordo com Accart (2012), que sintetiza o servico virtual como sendo um
ponto de acesso Unico em linha, no qual o bibliotecario e o usuario podem trocar informacdes
para resolucGes de problemas.

Foi possivel identificar, neste capitulo, que o servico de referéncia virtual ¢
relativamente novo na Biblioteconomia, surgindo por volta dos anos 1990, nos Estados Unidos
e na Escandinavia, como mencionado anteriormente, de modo a enriquecer a relacdo entre
bibliotecario e usuario, assegurando, entre outros pontos, a importancia da profissdo. Por
conseguinte, o nascimento do servico de referéncia virtual, trouxe ao bibliotecario de referéncia
novas func¢des que expandem a sua func¢do na biblioteca. A partir dessa grande variedade de
oferecimento de servicos, possibilitada pelos recursos tecnoldgicos, foi necessario que o
bibliotecario moldasse sua profissdo tanto para se adaptar as novas formas de desenvolver seu

trabalho, quanto para melhor atender seus usudrios e também para seu crescimento profissional.

2.2 Bibliotecérios de referéncia

Conforme apresentado no capitulo anterior, o servico de referéncia, presencial ou
virtual, desde sua criacdo, necessita de um profissional com formagdo que permita que seja
realizado de forma eficiente, o que inclui caracteristicas técnicas e tedricas, usualmente
aprendidas na graduagdo em Biblioteconomia.

A profissdo de bibliotecario ¢ amparada pela lei n° 4.084, de 1962, que dispde sobre o
exercicio legal da profissdo e suas atribui¢des. Em 1998 foi promulgada, a lei n° 9.674*, que

também trata do mesmo assunto e complementa a de 1962. Além da legislacdo que regulamenta

4 Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9674.htm. Acesso em: 14 set. 2016.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9674.htm
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o exercicio profissional do bibliotecario, foi criado o Conselho Federal de Biblioteconomia, que
congrega os Conselhos Regionais de Biblioteconomia e tem como objetivo a fiscalizacdo do
exercicio e da ética profissional.

O codigo de ética profissional do bibliotecario®, instituido pelo Conselho Federal de
Biblioteconomia no ano de 2002, tem como “[...] objetivo fixar normas de conduta para as
pessoas fisicas e juridicas que exercam as atividades profissionais em Biblioteconomia”. O art.

7° do Cédigo de Etica traz as seguintes condutas em relagdo aos usuarios e clientes:

a) aplicar todo zelo e recursos ao seu alcance no atendimento ao publico, ndo se
recusando a prestar assisténcia profissional, salvo por relevante motivo; b) tratar os
usuarios e clientes com respeito ¢ urbanidade; c) orientar a técnica da pesquisa e a

normalizagdo do trabalho intelectual de acordo com suas competéncias.

Considerando a finalidade do cddigo de ética, de direcionamento e orientagdo, mas
ndo de indicacdo precisa de modos de fazer, ndo € de estranhar que as condutas sejam redigidas
de forma mais geral em relacdo ao atendimento, ndo incluindo questdes relacionadas aos
servigos especificamente e sim do profissional. Desse modo, ainda que ndo seja mencionado o
servigo de referéncia presencial e virtual, como forma de sanar as demandas de informacao de
usuarios, pode-se pensar que essa ¢ uma das possibilidades de “prestar assisténcia profissional”.

Para a Classificagdo Brasileira de Ocupagdes®, o bibliotecario, inserido na familia dos

profissionais da informacao, tem sua descri¢ao da seguinte forma:

Disponibilizam informacdo em qualquer suporte; gerenciam unidades como
bibliotecas, centros de documentagdo, centros de informacao e correlatos, além de
redes e sistemas de informag@o. Tratam tecnicamente e desenvolvem recursos
informacionais; disseminam informag@o com o objetivo de facilitar o acesso e geragéo
do conhecimento; desenvolvem estudos e pesquisas; realizam difusdo cultural;
desenvolvem a¢des educativas. Podem prestar servigos de assessoria e consultoria.
O trabalho do bibliotecario de referéncia € caracterizado “[...] pela comunicagdo
formal ou informal no sentido de orientar, seja pelo contato direto e pessoal ou por mecanismos
que possibilitem o acesso a informacao solicitada”. (SILVA, 2006, p. 48).
Ranganathan (2009, p. 197) ao falar sobre a terceira lei da Biblioteconomia, sintetizada

na frase “para cada livro seu leitor” mencionou que o servico de referéncia possui agentes

promotores do produto e afirma que “[...] a existéncia desse pessoal — o ‘pessoal de referéncia’

% Disponivel em: hitp:/wwwrb14.orgbrUserFiles File/C%C3%6B3digo%e20de%a20%6C3%a9tica%20Bibliotec’sC3%A lriopdf. Acesso
em: 15 set. 2016.

® Disponivel em: http://www.mtecbo.gov.br/cbosite/pages/home.jsf. Acesso em: 20 set. 2016.


http://www.crb14.org.br/UserFiles/File/C%C3%B3digo%20de%20%C3%89tica%20Bibliotec%C3%A1rio.pdf
http://www.mtecbo.gov.br/cbosite/pages/home.jsf
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como ¢ chamado — representa um dos mecanismos eficientes empregados pelas bibliotecas
modernas para cumprir o que determina a Terceira Lei.”

Para Lucas (1996, p. 60) a funcao do bibliotecario, principalmente do bibliotecario de
referéncia, nao seria medida pelos termos de quantidade da informagdo fornecida e sim pelo
tempo economizado pelos usudrios, fazendo do bibliotecario um “refinador” humano da
informacao.

Nos capitulos seguintes serdo apresentados os topicos relacionados a formacgao

profissional do bibliotecario de referéncia e suas competéncias.

2.2.1 Formacao profissional do bibliotecario de referéncia

A partir do desenvolvimento das tecnologias de informagdo e comunicagdo € com 0
crescimento tanto na produgdo de conhecimentos cientificos e tecnologicos nas diversas areas
sociais, quanto no acesso aos conteudos de informagdo gerados, houve o desaparecimento de
algumas profissdes e o nascimento de outras, como, respectivamente, datilografos (SOUZA,
2015) e designers graficos de videogames (SALOMAO, 2011). Mota e Oliveira (2008, p. 97)
atestam que isso implicou na formagao de novos profissionais.

Para Mueller (2004, p. 26) a partir desse fendmeno de desenvolvimento tecnologico, foi
necessario que se criassem novos cursos. Nunes (1994) cita o curso de Satde Coletiva, que
surgiu na segunda metade dos anos 1950 na América Latina e o curso de Quimica Tecnologica’,
criada ja nos anos 2000, assim, auxiliando na formagdo de pessoas com grandes niveis de
estudos.

No caso dos bibliotecarios, eles foram moldando suas fungdes conforme os anos foram

se passando. De acordo com Morigi e Pavan (2004, p. 120), inicialmente:

[...] as praticas dos bibliotecarios estiveram alicer¢adas na organizacdo e no
tratamento técnico das informagdes em suportes impressos, localizados em centros de
documentacao e bibliotecas. Além disso, o lugar fisico — a biblioteca — e os processos
interativos deste profissional com os usuarios da informagdo permitiram que se
constituisse a identidade do bibliotecario, competéncias plenamente consolidadas e

regulamentadas pelos estatutos da profissao.

Pereira e Cunha (2007, 45) com base em Targino (2000) definem profissdo como sendo

uma palavra originaria do latim profesione e que remete ao ato ou efeito de professar. Entende-

" Disponivel em: hitps:/www2.ufing brmostradasprofissoesMostra/Cursos/Ciencias-Exatas-e-da-Terra/Quimica- Tecnologica. Acesso em:
15 set. 2016.


https://www2.ufmg.br/mostradasprofissoes/Mostra/Cursos/Ciencias-Exatas-e-da-Terra/Quimica-Tecnologica
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se deste “[...] termo um sentido de confissdo publica de uma crenga, sentimento, opinido ou
modo de ser, conduzindo a concepg¢do de uma atividade ou ocupagdo especializada, que requer
preparo e formagao.”.

Mueller (2004, p. 23) afirma que os termos profissdes da informagdo e profissionais
da informagao se tornaram comuns nas décadas que antecederam a publicacdo de seu texto. De
acordo com Cunha (2000 apud MOTA; OLIVEIRA, 2008, p. 101), na Fran¢a a formagao dos
profissionais em Ciéncia da Informagao se da por trés ciclos. O primeiro corresponde a um
curso de formagao técnico superior com duragdo de dois anos, o segundo tem uma duragao de
quatro anos, equivalente a graduacdo no Brasil e o terceiro ¢ apontado como o doutorado ou a
atuacdo no mercado de trabalho.

No Brasil, a Biblioteconomia inicia-se pelo curso de graduacdo, podendo o
profissional cursar pos-graduacdo em cursos de especializagdo, mestrado e doutorado. Nos
Estados Unidos, porém, para maioria dos cargos ofertados ¢ necessario como requisito o
diploma de mestre para trabalhar como bibliotecario, segundo a American Library Association®,

O primeiro curso de Biblioteconomia do Brasil foi criado pela Biblioteca Nacional nos
anos de 1911-1930, de acordo com Madureira e Vilarinho (2010, p. 94). A formagao do
bibliotecario no Brasil, pela Biblioteca Nacional, de acordo com Almeida (2012, p. 44) foi
influenciada pelos franceses, mais precisamente pela “Ecole de Chartes” e tinha forte
caracteristica humanistica. Em Sao Paulo, nos anos 1929, a influéncia era dos Estados Unidos,
pela “Columbia University”, e com caracteristicas tecnicistas. Nos anos 1960 foi reconhecida
como profissdo de nivel superior. O primeiro curso de pds-graduacdo surgiu no ano de 1970,
no antigo Instituto Brasileiro de Bibliografia e Documentac¢do (IBBD), em 1976 recriado como
Instituto Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT), conforme Oliveira,
Carvalho e Souza (2009, p.19).

Estudando o curso de Biblioteconomia da Universidade Federal do Parana, Guedes
(1985, p.162-163) explica que foi desenvolvido em consonincia com as fungdes da
universidade, que incluem o ensino, a pesquisa e a extensao. De acordo com a autora, a funcao
relacionada ao ensino visa orientar o aluno quanto as potenciais areas de atuagao com formagao
basica, humanistica e tecnoldgica e enfatiza a fun¢do social. Com relagdo a segunda funcgao,
pretende ajudar o aluno a ampliar o corpo do conhecimento do curso, incentivando a utilizacao
da pesquisa como forma de avaliar o desempenho profissional e para que o profissional possa

atuar de acordo com as mudangas no meio social com esfor¢o de adaptacdo, captagdo e

8 NA: Associagdo Americana de Bibliotecas. Disponivel em: hitp:/www.ala.orgleducationcareers/libcareersbecorme. Acesso
em: 7 set. 2016.


http://www.ala.org/educationcareers/libcareers/become
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transformagdes continuas. Por ultimo, a extensdo tem como objetivo promover reunides de
estudo e debates com profissionais ndo docentes, promover uma educa¢do continua, por meio
de cursos, palestras, conferéncias, congressos, etc. € implantacao e organizagao de servigos que
atendem a demanda implicita e explicita de informacao da comunidade.

A formagao académica basica do bibliotecario no Brasil, como relatado anteriormente,
se da por graduagdo, que permite o exercicio profissional. As universidades que possuem o
curso de graduagao em Biblioteconomia geralmente possuem disciplina especifica que trata do
servico de referéncia, conforme dados de algumas delas, selecionadas com base no Indice Geral
de Cursos (IGC) ? situado entre os niveis 4 e 5, divulgados no portal do Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP)*.

e  Universidade de Brasilia (UnB)

o SERVICOS DE INFORMAGCAO — Ementa: Servicos de atendimento ao usuério,
em diversos tipos de bibliotecas: consultas, informacdes especificas e levantamentos
bibliogréaficos. Interacdo usuério/bibliotecario. A entrevista de referéncia. Técnica
de busca manual e buscas com o auxilio do computador. Fontes convencionais e
fontes ndo convencionais de apoio a referéncia. Marketing dos servicos de
informacdo. Identificacdo e integracdo entre os varios tipos (focos) de informacéao
existente numa entidade. As fun¢6es do bibliotecério.

e Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ)

o SERVICO DE REFERENCIA — Ementa: O servico de referéncia: historico,
conceito, técnicas. O bibliotecario de referéncia: caracteristicas e atribuicdes.
Processo de referéncia: negociacdo com o usudrio. Usuarios reais e potenciais.
Atendimento presencial e & distancia. Treinamentos formais e informais. Programas
cooperativos.

e  Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT)

o SERVICOS DE REFERENCIA — Ementa: Diferenciagéo entre servicos e produtos.
Perfis de usudrios. A indUstria da informacéo: geracédo, producédo e comercializacdo
de documentos, fontes e servicos de informacdo. Servicos de provisdo e acesso.
Utilizac&o de bancos e bases de dados nacionais e estrangeiros. Fontes de referéncia.
A entrevista de referéncia.

e  Universidade Federal de Séo Carlos (UFSCAR)

9 fndice Geral de Cursos — O IGC ¢ um indicador de qualidade que avalia anualmente as institui¢des de educagio
superior. O IGC ¢ calculado desde 2007 e os resultados estdo disponiveis para download no quadro ao lado. Fonte:
http://portal.inep.gov.br/educacao-superior/indicadores/indice-geral-de-cursos-igc. Acesso em: 4 set. 2016.

10 Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira. http:/portal.inep.gov.br/. Acesso em:
29 ago. 2016.


http://portal.inep.gov.br/educacao-superior/indicadores/indice-geral-de-cursos-igc
http://portal.inep.gov.br/

31

o SERVICO DE REFERENCIA E FONTES DE INFORMACAO — Ementa:
Diagndstico, caracterizacdo e conhecimento dos Servicos de Referéncia e as Fontes
de informacdo em biblioteconomia e ciéncia da informacdo, das redes de
informacdo, comunicacdo, colaboracéo e interatividade voltadas ao SRI, estratégias
de otimizacdo do uso dos produtos e servicos promovidos pela unidade de
informacdo, administracdo e supervisdo dos recursos humanos do SRI. Estratégias
de disseminacéo seletiva da informacéo.

e Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS)

o SERVICO DE REFERENCIA E INFORMACAO - Samula: Servico de
atendimento aos usuarios nos diversos tipos de unidades de informacdo. Processo
de referéncia. Avaliacdo do servico de referéncia.

e Universidade Federal de Sergipe (UFS)

o SERVICO DE INFORMACAO E REFERENCIA — Ementa: Descri¢&o e analise do
setor de informagdo e referéncia em seus contextos bibliograficos das &reas do

conhecimento humano.

A partir dessa sele¢do de ementas de disciplinas sobre o servico de referéncia, ¢é
possivel verificar que todas tratam o servigo de referéncia presencial e virtual num conjunto e
ndo separadamente. Percebe-se, também, que hd pouca alteragdo tanto das denominagdes
quanto nas ementas das disciplinas, tratando sobre o atendimento de usudrios e as formas de
busca.

O servico de referéncia, de acordo com Grogan (2001, p. 8), ¢ um dom profissional do
bibliotecério, onde o auxilio aos usudrios € que da razao para a sua realizacdo. Apesar da
afirmagdo de Grogan em relacdo ao “dom” que o bibliotecario necessitaria para realizar o
servico, Accart (2012, p. 78) declara que bibliotecas, servigcos de documentagdo e arquivos
recrutam profissionais diplomados. Assim, ¢ possivel reconhecer que para se definir como um
bibliotecario de referéncia € necessario obter conhecimentos, habilidade e atitudes,
fundamentais para realizagdo do servi¢o, mas que podem ser aprendidos por profissionais com
base em seus conhecimentos técnicos.

Com relacdo a questdo das habilidades, Silva (2006, p. 49) considera que o
bibliotecario de referéncia pode desenvolve-las no ambiente de trabalho, incluindo, por
exemplo, a aptiddo para relagdes humanas, senso de organizagdo, de analise, conhecimento do
ambiente da unidade de informacao e da colecao de referéncia de forma aprofundada.

Vergueiro (2007, p. 67) trata do relacionamento entre os clientes como chave
fundamental para as atividades do profissional da informacdo. O servigo de referéncia pode ser
entendido como um campo bastante abrangente que se utiliza das novas tecnologias para

auxiliar nas necessidades informacionais dos usudrios.


javascript:popup('sumula.php','','','2017012','11203','600','180');
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O servigo de referéncia ¢ impulsionado pela questdo formulada pelo usuério e, por isso,
¢ necessario que o bibliotecario de referéncia esteja apto a responder as diversas questdes que
podem vir a surgir. Grogan (2001, p. 37-45) identifica oito tipos de questdes de referéncia

possiveis:

e Consultas de carater administrativo e de orientacdo espacial — s@o questbes que
ndo necessitam de pesquisas bibliograficas por serem de conhecimento bésico e
genérico sobre onde as coisas se encontram e como séo realizados servicos na
instituicdo.

e Consultas sobre autor/titulo — sdo utilizadas quando o usuario esta a procura de
uma obra ou autor especifico.

e Consulta de localizagcdo de fatos — sdo consultas fatuais que necessitam de
material especifico para serem respondidas.

e Consultas de localizagdo de material — sdo consideradas consultas abertas por
tratarem de pesquisas realizadas através de assuntos ou buscas tematicas.

e Consultas mutaveis — sdo questdes que podem vir a ser modificadas durante a
pesquisa, podendo passar de autor para localizacdo de fatos, por exemplo.

e Consultas de pesquisas — s@o consultas exaustivas sobre o tema proposto pelo
usuario.

e Consultas residuais — sdo questfes que ndo possuem coeréncia interna ou logica.

e Questdes irrespondiveis — sdo questdes que o bibliotecario por mais que tente

esclarecer, ndo encontre uma resposta que resolva a davida.

A funcdo de referéncia de acordo com Accart (2012, p. 113) abrange:

- Recepgao, ajuda, informagdo, encaminhamento dos usuarios;

- Servigo de perguntas/respostas;

- Pesquisa de informagdes;

- Execugdo e acompanhamento da pesquisa de informagdes;

- Consulta aos documentos: livre acesso, acesso indireto;

- Capacitag@o no uso dos instrumentos bibliograficos e documentarios;
- Empréstimo de documentos, empréstimo entre bibliotecas;

- Elaboragdo de produtos documentarios ou bibliograficos.

Em avaliacdes para analisar situagdes da profissdo como caminho para dialogos de
profissionais de referéncia € necessario que leve em conta alguns topicos, listados no Quadro
3, de acordo com Accart (2012, p. 86):
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Quadro 3 — Bibliotecario de Referéncia

O que é um profissional de referéncia?

- Ele domina as atividades que tem de enfrentar diariamente.

- Sabe medir a carga de trabalho.

- E capaz de medir os diferentes graus com que lidara com um servigo a ser realizado
conforme os meios que a administragdo puder lhe proporcionar.

- Participa da execucdo dos servicos e de sua qualidade.

- Tem um comportamento coerente em face dos usuarios, da equipe e dos superiores.
- Compatibiliza o trabalho executado com o formulario de descrigdo de cargo ¢ as
normas profissionais.

- Cumpre com os objetivos pessoais predeterminados.

- Deve comprovar curiosidade intelectual e abertura para o exterior.

Fonte: Accart (2012, p. 86)

Walter e Baptista (2008, p. 99) ao concluirem seu artigo sobre a formagao profissional

do bibliotecario afirmaram que:

Uma formacdo profissional conectada com as mudangas originadas pela introducao
de ferramentas tecnologicas para o armazenamento e recuperagdo da informagéo ¢ a
educagdo continuada sdo condi¢des necessarias para o bibliotecario sobreviver no

espago competitivo que existe no mundo do trabalho.

Concluindo, o profissional da informagao, centrado no servico de referéncia, vem, no
decorrer dos anos, evoluindo suas qualificagdes para que sempre se adeque a passagem de fases,
tanto tecnoldgicas quanto sociais na intengao de satisfazer as necessidades de seu publico.

Percebe-se que as TICs alteraram modos de atuar na profissdo bibliotecaria, que
implicaram em mudangas em sua formagdo em todas as areas. Com relagdo ao servico de
referéncia, ele tem se desenvolvido para o ambiente virtual, o que requer, também, a aquisi¢ao
de novos conhecimentos, outras habilidades e também outras atitudes do bibliotecario que

quiser atuar nesse segmento.

Art.7°— O Bibliotecario deve, em relagdo aos usudrios e clientes, observar as seguintes
condutas: a) aplicar todo zelo e recursos ao seu alcance no atendimento ao publico,
nao se recusando a prestar assisténcia profissional, salvo por relevante motivo; b)
tratar os usudrios e clientes com respeito e urbanidade; c) orientar a técnica da

pesquisa e a normalizagdo do trabalho intelectual de acordo com suas competéncias.
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Esse mundo ndo linear e direto, com suas exigéncias diferenciadas, ¢ explicitado por
Silva (2006, p. 52), que afirma que “[...] no meio eletronico, a complexidade das habilidades de
busca e recuperacao da informagao requer conhecimentos especificos.”

Esse pensamento se coaduna com Accart (2012, p.84), para quem:

A fungdo de referéncia ¢ mais bem exercida por profissionais qualificados. O que é
um profissional de referéncia qualificado? E um profissional com educagio superior,
treinado em situacdes de trabalho diferentes que lhe permitem resolver as dificuldades
encontradas. Estando submetido a demandas que crescem constantemente, sua
adaptag@o ¢ continua. Ele faz um ajuste permanente entre a oferta ¢ a demanda: a
eficiéncia do profissional é reconhecida em situagdo de trabalho. Para melhor se
adaptar, deve-se formar durante toda sua vida profissional. A formagao incide sobre
segmentos de competéncia, ¢ ¢ indispensavel acompanhar a evolugdo geral da

profissdo, mediante atividades de educag@o continuada.

2.2.2 Competéncias do bibliotecario de referéncia

Até meados do século XX, os profissionais ndo se preocupavam com as fronteiras de
atuac¢do, jurisdigdes, competéncias e reconhecimento social. Isto se deu “[...] porque o elenco
de profissdes ndo era muito amplo, as praticas eram mais decisivas na formagao das pessoas do
que a academia e a ideia de profissionalizagdo de algumas profissdes ¢ um fendmeno
relativamente recente”. (WALTER; BAPTISTA, 2008, p. 86).

As competéncias, com o passar do tempo, vém ganhando espaco na gestdo de pessoas
com intuito de alcancar vantagem competitiva e sucesso no mundo globalizado. O modelo de
organizar o trabalho e gerenciar pessoas visa a identificacdo das competéncias necessarias € as
que possam ser desenvolvidas para uma melhor atuagdo, como mencionam Amorim ¢ Amaral
(2011, p. 3). A identifica¢do das competéncias ¢ relevante para alcancar um alto desempenho
no trabalho ou ao longo de uma carreira profissional, conforme Brandado (1999, p. 36).

Fleury e Fleury (2001, p. 184) definem competéncia como “[...] uma palavra de senso
comum, utilizada para designar uma pessoa qualificada para realizar alguma coisa.”. Segundo
Zarifian (1999 apud FLEURY e FLEURY, 2001, p. 187) a inteligéncia pratica ¢ o que define a
competéncia, ou seja, situagdes que se apoiam nos conhecimentos que ja foram adquiridos e os
transformam, conforme aumentam a complexidade das situagdes.

O conceito de competéncia para muitos autores ¢ pensado como um conjunto de
conhecimentos, habilidade e atitudes para que haja um bom desempenho. Brandao (2000, p.

10) trabalha com as trés dimensdes, adaptado de Durand (1998), onde conhecimento ¢ a



35

informacao, saber o qué e saber o porqué, as habilidades dizem respeito a técnica, capacidade

de saber como, por ultimo as atitudes, que sdo o querer fazer, a identidade e a determinagao.

Figura 1: As trés dimensdes da competéncia

CONHECIMENTOS
e Informacado
e Saberoquee
porque fazer

Competéncia

HABILIDADES
e Técnica ATITUDES
e [nteresse
e Destreza

e Determinacao
e Querer fazer

e Saber como
fazer

Fonte: Durand (1998 apud BRANDAO, 1999, p. 27), com adaptagdes.

Durand (1999, apud BRANDAO, 1999, p. 25) define conhecimento ao que
corresponde uma série de informacdes assimiladas e estruturadas pelo individuo, que permitem
“entender o mundo”. A habilidade ¢ relacionada ao saber fazer algo, aplicar e fazer uso de
maneira produtiva do conhecimento que foi adquirido anteriormente. Por ultimo, a atitude ¢
relacionada a aspectos sociais e afetivos dentro do ambiente de trabalho.

Brandao (1999, p. 28) adota a seguinte defini¢ao para classificar competéncias:

[...] como humanas ou profissionais (aquelas relacionadas ao individuo ou a equipe
de trabalho) e organizacionais (aquelas que dizem respeito a organizagdo como um
todo ou a uma de suas unidades produtivas), ressaltando-se que o conjunto de
competéncias profissionais, aliado a processos e outros recursos, da origem e

sustentacdo a competéncia organizacional.

Faria (2005, p. 51) trata do conceito de competéncia como sendo o “[...] conjunto de
capacidades, seus niveis de integracao e aplicacdo nos diferentes ambitos da vida individual ou
social que se expressa através de uma sintese das experiéncias de vida que cada profissional

possui, produzindo um saber fazer consciente.”
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Para que se torne um bibliotecario de referéncia competente, requer-se, na concepgao
de Accart (2012, p. 79), “[...] experiéncia adquirida no exercicio de uma profissdo: formacao
solida, cultura geral, conhecimento da area de atuacao, dominio dos métodos e instrumentos,
uma disposicao especial para enfrentar qualquer tarefa.”. O futuro do servico de referéncia e
do bibliotecario ¢ evolutivo, de acordo com Tyckoson (2003, apud FERRAZ et al., 2007, p.
185).

Para Gadelha (2012, apud FERRAZ et al., 2007, p. 185) foi a partir das transformacdes
tecnologicas que novas atividades e desafios, envolvendo uma visdao diferente, referente ao
atendimento, apareceu para o bibliotecario de referéncia.

Como mencionado anteriormente, o bibliotecario de referéncia tem como objetivo
principal auxiliar os usuarios em suas demandas de informagao e lhes dar respostas. Por isso
Accart (2012, p.20) defende que as qualidades intelectuais € comportamentais sao as mais
exigidas do profissional, sendo elas:

- saber ouvir, ter prazer em se comunicar, mostrar-se disponivel;

- mostrar curiosidade, criatividade, iniciativa, abertura de espirito, discricdo e
adaptabilidade.

Pintro (2012), trata em sua pesquisa as competéncias dos bibliotecarios no servico de
referéncia em bibliotecas universitarias, visando a melhoria na qualidade dos servigos
prestados. Inazawa (2013) também trabalha competéncias em sua dissertagdo, no entanto o foco
¢ nas competéncias conversacionais do bibliotecario para um servigo de referéncia digital de
biblioteca universitaria. Ambas as pesquisas sugerem que trabalhar as competéncias para o
bibliotecario de referéncia parece favorecer na melhoria do trabalho prestado.

O Quadro 4 apresenta uma compilagdo de competéncias que, de acordo com Accart
(2012), Mangas (2007), Silva (2006) e Ochda (1999, apud SILVA, 2006) fazem parte do dia-a-
dia do bibliotecario de referéncia, juntamente com a categorizagdo de acordo com a Figura 1

das trés dimensdes da competéncia de Durand (1998 apud BRANDAO, 1999, p. 27).



Quadro 4 — Competéncias do bibliotecario de referéncia

Competéncias

Descricao

Conhecer o ambiente da unidade de
informacdo; conhecer a colecdo de referéncia
de forma aprofundada; orientar os usudrios
em relagdo ao espago fisico da biblioteca e
ao acervo; (SILVA, 2006; MANGAS, 2007;
ACCART, 2012). (Competéncia —
conhecimentos).

Ajudar os utilizadores dentro da biblioteca na
localizagdo das obras ou encaminha-los para
os servigos que melhor possam responder as
suas necessidades.

Demonstrar flexibilidade em relagéo ao
publico (ACCART, 2012). (Competéncia —
atitude).

Atender ao publico de todas as idades,
culturas, linguas ou profissoes diferentes.

Elaborar produtos de informagio (OCHOA,
1999). (Competéncia — habilidade).

Elabora¢do de bibliografias, catdlogos, guias,
indices etc.

Estar disposto a ouvir o usuario, saber deixa-
lo a vontade; acolher (ACCART, 2012;
MANGAS, 2007). (Competéncia — atitude)

Receber com simpatia e profissionalismo os
utilizadores.

Realizar o processo de referéncia para os
usuarios (OCHOA, 1999). (Competéncia —
habilidade).

Buscar, registrar, armazenar, recuperar ¢
disseminar a informagdo gravada em
qualquer meio para os usuarios de unidades,
servigos e sistemas de informacao.

Saber administrar o afluxo de pessoas e ndo
deixar a espera o usuario que tem pressa
(ACCART, 2012). (Competéncia — atitude).

Mostrar rapidez no processamento de
consulta.

Saber antecipar as demandas, ser proativo;
utilizar de marketing; realizar estudos de
usuérios (ACCART, 2012; OCHOA, 1999).
(Competéncia — habilidade).

Identificar novas demandas sociais de
informacio.

Saber atuar no processo de formagéo de
usuarios (MANGAS, 2007, OCHOA, 1999).
(Competéncia — habilidade).

Ensinar os usuarios a utilizar os servigos e os
recursos da biblioteca.

Saber compreender a consulta, avaliar para
oferecer uma orientacgdo correta, ser neutro
em suas opinides; informar; senso de analise
(ACCART, 2012; MANGAS, 2007, SILVA,
2006). (Competéncia — conhecimento).

Resolver as perguntas e as pesquisas dos
usuarios.

Fonte: A Autora

(Cont.)
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Quadro 4 — Competéncias do bibliotecario de referéncia

Competéncias Descricao
Ter aptiddo para relagdes humanas Ser amavel e afavel, sentir-se a vontade com
(ACCART 2012; SILVA, 2006). o publico.
(Competéncia — atitude).
Utilizar e disseminar fontes, produtos ¢ Utilizagdo de arquivos impressos, virtuais,
recursos de informagao em diferentes em CD, DVD, etc.
suportes (OCHOA, 1999). (Competéncia —
conhecimento).

Fonte: A Autora
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Kovacs (2004, tradugdo nossa) publicou trés capitulos sobre as competéncias

necessarias para realizagdo do servi¢o de referéncia virtual, cada um constituindo um grupo,

explicando, detalhadamente, no que se constituem: competéncias técnicas, competéncias

comunicacionais e competéncias de referéncia. Todas sdo utilizadas para atender as

necessidades dos usuarios de forma rapida e precisa.

As competéncias técnicas de acordo com Kovacs (2004, traducdo nossa), sdo

construidas a partir de uma infraestrutura técnica utilizada para navegar e localizar materiais

solicitados dentro de um servigo virtual. A autora apresenta uma lista com competéncias

técnicas referentes ao servico de referéncia virtual que sdo consideradas desejaveis para o

bibliotecario:

e Capacidade de entender e fazer uso de teclado de computador;

e Capacidade de trabalhar com varias aplicagdes de software e com varias janelas,

movendo-se de forma adequada dentro do sistema operacional de uso;

e Conhecimento funcional de como acessar a internet, e-mail e se conectar a sites

da web ;

e  Conhecimento detalhado de pelo menos um navegador da web ;

e Demonstrar conhecimento das tecnologias bésicas que qualquer servico de

referéncia virtual pode ou ndo pode estar usando;

e Demonstrar conhecimento funcional e das especificidades de software de bate-

papo utilizado para um determinado sistema que a biblioteca faz uso;

e Demonstrar entendimento de como se conectar e conversar através do software

de chat pela web;

e Demonstrar conhecimento sobre as diversas op¢des para a entrega de documentos

ou informacoes;

e Demonstrar conhecimento de como enviar arquivos como anexos em e-mail;

e Demonstrar conhecimento das opcdes de transferéncia de arquivo (por exemplo,

mensagens instatneas e protocolo de transferéncia de arquivos);
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e Capacidade de fazer uso das opg¢des de transferéncia de arquivos (por exemplo,
mensagens instataneas, protocolo de transferéncia de arquivos e postagem na
web);

e  Demonstrar conhecimento do sistema de e-mail local e suas limitagdes;

e  Demonstrar conhecimento de outros sistemas de e-mail e suas limitacGes;

e Demonstrar conhecimento das opcbes de baixar, instalar e usar barras de
ferramentas, motores de busca, plug-ins e outras extensdes do navegador
utilizado;

e Capacidade de usar um scanner de documentos para salvar os materiais a serem

enviados e/ou salvo para transferéncia. (KOVACS, 2004, p. 38, tradugdo nossa).

Ao listar as competéncias técnicas, Kovacs (2004, tradugdo nossa) direciona seu foco
para o computador e suas fun¢des. No entanto, a evolucao das tecnologias se expandiu de tal
forma que afirmar certos pontos acaba por ndo se aplicar na realidade da segunda década do
século XXI, por exemplo, capacidade de fazer uso de um teclado de computador e
conhecimento de como acessar a internet, habilidades que ja se incorporaram a pratica de
qualquer profissional.

Cardoso (2000, apud MORENO, 2005, p. 70), ao trabalhar com o tema centrado em
agentes de interface, afirma que o cenario onde as pessoas se ajustavam a maquinas passou por
mudancas radicais. O computador, por exemplo, ja possui diversas aplicagdes voltadas para
pessoas que possuem dificuldades em se adaptar ao seu uso, como deficiéncia fisica, auditiva,
visual, mental (intelectual), multipla, autismo, entre outros, facilitando seu manuseio.

O Quadro 5 apresenta uma sintese das competéncias técnicas, € seu detalhamento,
selecionadas para servirem de mensuragdo para a presente pesquisa, construido de acordo com
Kovacs (2004, tradu¢do nossa); Faria (2015) e Faria et al. (2005), juntamente com a
categorizagdo de acordo com a Figura 1 das trés dimensdes da competéncia de Durand (1998

apud BRANDAO, 1999, p. 27).



Quadro 5 — Competéncias técnicas

Competéncias técnicas

Descricio

Estar apto a trabalhar com navegadores e
suas particularidades (KOVACS, 2004,
tradugdo nossa). (Competéncia —
conhecimento).

Ter conhecimento de opgdes como baixar, instalar,
uso de barras de ferramentas, plug-ins e outras
extensoes

Executar o processamento dos materiais a
serem enviados nos diversos suportes
disponiveis (KOVACS, 2004, tradugao
nossa; FARIA, 2015). (Competéncia —
conhecimento).

Conhecer sobre os formatos de arquivos (pdf, jpeg,
etc.);

Fazer uso de diversos softwares para
assessoramento da disseminacdo da
informacao (KOVACS, 2004, traducao
nossa). (Competéncia — habilidade).

Utilizar softwares de bate-papo ou chat como
forma de interacdo com o usuario

Fazer uso de e-mails (KOVACS, 2004,
traducdo nossa). (Competéncia —
habilidade).

Buscar aprender as fungdes do e-mail usado no
local de trabalho; identificar as limitagdes do
sistema de e-mail, por exemplo tamanho de
arquivos a serem enviados e armazenamento de e-
mails.

Manter-se atualizado em relagao as
tecnologias de informacao (KOVACS,
2004, tradu¢do nossa; FARIA et al.,
2005). (Competéncia — conhecimento).

Conhecer tecnologias para a referéncia que o
servigo virtual pode ou ndo usar; conhecer sobre as
diversas opgOes para entrega de documentos ou
informacdes; executar procedimentos
automatizados

Operar equipamentos que auxiliem no
servigo de referéncia virtual (KOVACS,
2004, tradug@o nossa). (Competéncia —
conhecimento).

Demonstrar conhecimento bésico de uso de
scanners, impressoras € outros equipamentos de
digitalizagdo e impressdo de documentos;

Fonte: A Autora.
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Com relagcdo as competéncias comunicacionais, elas estdo ligadas diretamente ao

relacionamento com os usudrios. Para Vergueiro (2007, p. 67). “[...] ainda que para muitos nao

pareca, o relacionamento com os clientes € o aspecto mais importante das atividades do

profissional da informacao.”.

Inazawa e Baptista (2012, p. 178) definem competéncia

conversacional, que pode ser compreendida como sindnima de competéncia comunicacional,

como sendo “[...] o uso da comunicagdo através de conhecimentos, habilidades, atitudes e

valores, com o proposito de aumentar o entendimento e a cooperacdo entre os individuos”.

Dessa forma ¢ possivel entender que as competéncias comunicacionais, mesmo havendo uma

distancia fisica do usuario, no caso da referéncia virtual, ainda sdo importantes, mas vao se
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modificando para que essas demandas sejam compreendidas de forma clara e permitam a
realizacdo da pesquisa pelos bibliotecarios.

Para Ribeiro e Vetter (2008, p. 3) ¢ por intermédio da comunicacdo que ha
transferéncia de informacgdes, passada de geracdo a geragdo, formando a historia de uma
civilizagdo, o que acaba por contribuir no desenvolvimento educacional, cultural, sdcio-politico
e econdmico de um pais.

O servico prestado presencialmente se utiliza de diversos meios como a corporalidade
e a expressao facial para que o usuario entenda a informacgao a ser repassada, auxiliando o
bibliotecario no seu trabalho. No servigo de referéncia virtual € necessario que o bibliotecario
treine a maneira de se comunicar com o usudrio que nao esteja presente, de forma que ele

obtenha o conhecimento corretamente.

Percebe-se que, na transferéncia da informag@o, ha uma grande preocupagdo em se
construir uma mensagem com conteudo apropriado, pois ela tem objetivos claros de
desenvolver mudangas significativas no conhecimento dos individuos. (INAZAWA e

BAPTISTA, 2012, p. 176)

A ajuda humana compete com maquinas para responder as questdes e, por isso, as
competéncias comunicacionais precisam ser trabalhadas. Kovacs (2004, p. 60, tradugao nossa)
afirma que o humano tem a vantagem de consultar outra pessoa para esclarecer diividas e fazer
arelacdo das informacgdes fornecidas. O bibliotecério de referéncia virtual precisa ser acolhedor
e encorajador, da mesma forma que no servigo presencial. As competéncias comunicacionais

sao listadas da seguinte maneira por Kovacs (2004):

e Capacidade e conhecimento da necessidade de continuar a aprender técnicas,
comunicagdes e habilidades de referéncia e conhecimentos;

e Compreensdo da boa entrevista de referéncia, utilizando das habilidades e
técnicas para o servico de referéncia virtual;

e Capacidade de empatia com os usuarios da referéncia virtual durante uma
entrevista e compreender algo da cultura e ambiente social do entrevistado;

e Capacidade de explicar os processos da biblioteca e de pesquisa sem usar termos
técnicos especificos da Biblioteconomia;

e Demonstrar consciéncia da necessidade de imaginar e projetar um profissional
como parte da participacéo da biblioteca na comunidade dentro da internet;

e Capacidade de fornecer informagdes sem fazer juizos de valor para manter a
objetividade profissional;

e  Capacidade de ler e responder com cuidado e rapidamente ao texto digitado por

um usudrio da biblioteca;
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e Compreensdo da necessidade e da capacidade de "estar presente” para o usuario
na referéncia virtual;

e Compreensdo de quando e como ensinar ou instruir um usuario durante uma
transacdo de referéncia virtual;

e Demonstrar conhecimento de quando e como fornecer referéncias ou solicitar
consulta a outros profissionais;

e  Capacidade de trabalhar com multiplos usuarios em uma referéncia virtual dentro

de um Unico ambiente;

e Conhecimento detalhado de digitacdo rapida e fluente em um teclado de
computador a fim de fluir melhor a comunicagdo. (KOVACS, 2004, p. 67,

traducao nossa).

Em concordancia com a autora, a habilidade do bibliotecério de referéncia prestar um
servigo fundamentado em comunicar-se ¢ necessaria, sempre com atengao no que seu usuario
propde como um problema a ser resolvido. Ao finalizar os tépicos, Kovacs (2004, tradugao
nossa) afirma como sendo uma das competéncias comunicacionais, a digitagdo rapida e fluida
em um teclado de computador que, no entanto, ndo ¢ levado como algo necessariamente
obrigatdrio para prestar servigos de referéncia eficientemente.

Accart (2012, p. 282) afirma que “[...] a comunicacdo no servigo de referéncia ¢
essencial para lembrar regularmente sua existéncia, seus objetivos, o que oferece em termos de

produto, servicos e acesso a informacao.”

Ademais, em tempos de internet, a necessidade de comunicacio é ainda mais
aguda, a fim de valorizar a pesquisa de informaciao pelo profissional de
referéncia: ainda é muito pequena a nocido que o usudrio tem sobre a
contribuiciio da profissdo para essa atividade. (ACCART, 2012, p. 282, grifo do

autor)

O Quadro 6 apresenta as competéncias comunicacionais de acordo com Kovacs (2004,
traducdo nossa), Faria (2015) e Faria et al. (2005), utilizadas igualmente como forma de
mensuragao para esta pesquisa, juntamente com a categorizagcdo de acordo com a Figura 1 das

trés dimensdes da competéncia de Durand (1998 apud BRANDAO, 1999, p. 27).



Quadro 6 — Competéncias comunicacionais

Competéncias comunicacionais

Descricao

Buscar comunicar-se com outros profissionais
para auxiliar no fornecimento ou solicitagao
de referéncias (KOVACS, 2004, tradugao
nossa). (Competéncia — atitude).

Participar de redes de informagdo; listas de
discussao

Buscar empatia com os usudrios da referéncia
virtual (KOVACS, 2004, traducao nossa;
FARIA et al., 2005) (Competéncia — atitude).

Conhecer caracteristicas do usuario que esta
atendendo; buscar objetividade profissional ao
fornecer informagdes; saber expressar-se de
forma clara

Demonstrar consciéncia da necessidade de
imaginar e projetar uma persona profissional
como parte da participacdo da biblioteca na
comunidade da internet (KOVACS, 2004,
traducao nossa). (Competéncia — atitude).

Espaco da biblioteca na web.

Planejar e executar boas entrevistas de
referéncia (KOVACS, 2004, tradugdo nossa).
(Competéncia — habilidade).

Utilizar das habilidades técnicas para o servigo
de referéncia virtual; compreender quando e
como instruir um usudrio durante uma
transagdo de referéncia virtual

Reconhecer a necessidade de continuar a
aprender (KOVACS, 2004, tradug@o nossa).
(Competéncia — conhecimento e habilidade).

Evoluir nos conhecimentos das técnicas,
comunicacdes e habilidades de referéncia

Utilizar linguagem com poucos termos
técnicos da Biblioteconomia (KOVACS,
2004, tradu¢do nossa). (Competéncia —
habilidade).

Saber interagir com o usuario de forma que ele
entenda o que esta sendo dito

Fonte: A Autora.
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Por ultimo, as competéncias de referéncia, dizem respeito aquelas que sdo a base da

formacao do bibliotecario de referéncia, como conhecer o acervo, fontes de informacodes e as

diversas formas de realizar buscas e sem elas o bibliotecario ndo € um bibliotecario, conforme

Kovacs (2004, p. 100, traducao nossa). Baseado nessas competéncias ¢ que o bibliotecario faz

com que o usudrio opte pelo servico de referéncia virtual, ao invés de pesquisar por conta

propria na web. As competéncias de referéncia listadas pela autora, sdo uma sintese de tudo que

o bibliotecério de referéncia necessita para ter um bom desempenho em seu trabalho, sendo

elas:

e Capacidade para ser acessivel, manter e projetar uma atitude de servigo de

referéncia de boas-vindas e entusiasta através de comunicagdes;

e Demonstrar conhecimento e capacidade de explicar politicas organizacionais

relevantes para qualquer usuario de um servico de referéncia virtual;
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e  Conhecimento funcional detalhado das fontes de referéncia de informag&o, como
enciclopédias, almanaques, indices, bibliografias e obras de referéncia em
formatos impresso e eletronico;

e Demonstrar conhecimento das melhores referéncias do nucleo, fontes disponiveis
em versdo impressa e eletrénica e da gama de recursos de informacéo que podem
ser utilizados na prestac&o de servigos de referéncia para individuos selecionados;

e Capacidade de realizar boas entrevistas de referéncia, analisar questdes de
referéncia usando o conhecimento das estruturas, organizacéao e acessibilidade da
informagdo em formatos impresso e eletrdnico;

e Demonstrar consciéncia da necessidade e da capacidade de avaliar os recursos de
informacdo por sua adequagio, escopo e formato para um determinado uso;

e Capacidade de desenvolver pesquisa eficaz e flexivel utilizando de estratégias,
incluindo palavras-chave e pesquisas booleanas em catalogos de bibliotecas,
bases de dados e motores de busca da web;

o Demonstrar conhecimento do alcance e limites dos motores de busca da web;

e  Capacidade de realizar pesquisas avancadas em pelo menos um grande motor de
busca da web (por exemplo, Google.com*, Ask.com'?, Yahoo.com®3);

e Demonstrar conhecimento do alcance e limitagbes da capacidade de usar
ferramentas de referéncia da web de acesso livre (por exemplo, Wikipedia'4);

e Demonstrar conhecimento da necessidade e a capacidade de avaliar as
informagdes publicadas na web e a qualidade da informagéo;

e Demonstrar conhecimento das bases de dados licenciadas e acessiveis tanto para
o bibliotecario de referéncia virtual quanto para qualquer usuario dos servigos de
referéncia virtual;

e Demonstrar conhecimento de como e onde procurar informagdes locais para
impressdo e recursos eletrdnicos;

e Demonstrar conhecimento de como e onde procurar por catalogos de outras
bibliotecas;

e Demonstrar conhecimento e capacidade de aplicar as op¢6es disponiveis para as
referéncias de informacdes adequadas. (KOVACS, 2004, p. 103, traducdo nossa).

As competéncias de referéncia, de certa forma sdo a compilagcdo das competéncias
técnicas e comunicacionais acrescentando o conhecimento adquirido na formagdo académica.

Da mesma forma como Kovacs (2004, traducéo nossa) lista as competéncias técnicas, onde na

11 Disponivel em: https://www.google.com.br. Acesso em: 9 ago. 2016.
2 Disponivel em: http://www.ask.com/. Acesso em: 9 ago. 2016.
13 Disponivel em: https://br.yahoo.com/. Acesso em: 9 ago. 2016.

14 Disponivel em: https://www.wikipedia.org/. Acesso em: 9 ago. 2016.


https://www.google.com.br/
http://www.ask.com/
https://br.yahoo.com/
https://www.wikipedia.org/
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realidade desta segunda década do século XXI had mudancas, como a habilidade de se conectar
a internet, acaba por ocorrer 0 mesmo nas competéncias de referéncia que sdo reformuladas a
todo momento com essa evolucdo constante dos servigos e produtos oferecidos em uma
biblioteca.

Os grandes motores de busca, como mencionados pela autora, ajudam no trabalho de
pesquisa de um bibliotecario de referéncia. Entretanto, dada a velocidade das mudancas
tecnoldgicas e considerando o volume de informacdes a disposi¢cdo dos usuarios, sdo abertos
espacos para bases de dados mais confiaveis e especificas como a SCiIELO™ e a Biblioteca

Virtual em Saude®®.
A sociedade atual coloca inimeros desafios aos profissionais da informagdo em seu
conjunto e mais especificamente ao profissional de referéncia. O usuario ¢ exigente,
apresenta necessidades de informag@o muito diversas, aspira a uma oferta de servigo
personalizado; as redes de informagdo atendem em parte, sem, no entanto, fornecer

sempre a resposta desejada, principalmente em caso de pesquisas complexas.

(ACCART, 2012, p. 79)

O Quadro 7 apresenta as competéncias de referéncia de acordo com Kovacs (2004,
tradug¢ao nossa), Faria (2015) e Faria et al. (2005), fonte para as analises desta pesquisa,
juntamente com a categorizagdo de acordo com a Figura 1 das trés dimensdes da competéncia

de Durand (1998 apud BRANDAO, 1999, p. 27).

15 Scientific Eletronic Library Online. O programa SciELO, ja possui 18 anos com fungdes que cobrem a
indexacdo, agregacdo, publicacdo e interoperabilidade de cole¢des em acesso aberto de periddicos cientificos
avaliados pelos pares, publicadas por institui¢des nacionais dos paises ibero-americanos e da Africa do Sul. As
colecdes sao multidisciplinares e em diversos idiomas. Disponivel em: http://scielo.org/local/File/livro.pdf. Acesso
em: 5 set. 2016.

16 A Biblioteca Virtual em Satde (BVS) foi estabelecida em 1998 como modelo, estratégia e plataforma
operacional de cooperacdo técnica da Organizagdo Pan-Americana da Saude (OPAS) para gestdo da informagdo e
conhecimento em saude na Regido AL&C. Disponivel em: http://bvsalud.org/sobre-o-portal/. Acesso em: 5 set.
2016.


http://scielo.org/local/File/livro.pdf
http://bvsalud.org/sobre-o-portal/

Quadro 7 — Competéncias de referéncia

Competéncias de referéncia

Descricao

Avaliar as informagdes publicadas na web ¢ a
qualidade da informagao (KOVACS, 2004,
traducdo nossa). (Competéncia — habilidade).

Saber identificar se as informagdes disponiveis
na web possuem fontes confidveis

Avaliar recursos de informagao por sua
adequacao, escopo e formato para
determinado uso (KOVACS, 2004, traducao
nossa). (Competéncia — habilidade).

Saber identificar as fontes de informagao
especificas para cada usuario, a partir de seus
conteudos

Buscar informagoes utilizando de estratégias
de pesquisa (KOVACS, 2004, tradugao
nossa). (Competéncia — habilidade).

Pesquisar  utilizando  palavras-chave e
pesquisas booleanas em bases de dados e
motores de busca na web

Conhecer detalhadamente as fontes de
referéncia disponiveis na biblioteca
(KOVACS, 2004, tradugao nossa).
(Competéncia — conhecimento).

Buscar  conhecer sobre enciclopédias,
almanaques, indices, bibliografia e obras de
referéncia em geral; conhecer referéncias do
nicleo que estd inserido que podem ser
utilizados para prestacdo de servicos de
referéncia como bases de dados licenciadas,
entre outros.

Explicar politicas organizacionais relevantes
aos usuarios (KOVACS, 2004, tradugdo
nossa). (Competéncia — conhecimento).

Informar ao usuario seus direitos € deveres em
relagdo ao acesso a informagao

Planejar e executar estudos de usuarios
(FARIAS, 2015). (Competéncia — habilidade).

Promover estudos de usuarios de forma a
conhecer suas necessidades e planejar
treinamentos que se tornem mais autdbnomos
no processo de pesquisa

Saber quando e onde procurar por catalogos
de outras bibliotecas (KOVACS, 2004,
traducao nossa). (Competéncia —
conhecimento).

Buscar outras fontes quando nio as encontrar
no catalogo da propria biblioteca

Ser acessivel aos usuarios (KOVACS, 2004,
traducdo nossa). (Competéncia — atitude).

Observar, por meio da comunicagdo, gentileza
e disponibilidade para o usuario desde o
primeiro contato

Ter consciéncia do alcance e limites dos
motores de busca da web (KOVACS, 2004,
traducao nossa). (Competéncia —
conhecimento ¢ habilidade).

Realizar pesquisas avangadas em diversos
motores de busca da web

Fonte: A Autora.
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Finalizando, entdo, as competéncias técnicas, resumidamente, fazem parte de como o

bibliotecario interage com o computador por meio de softwares e hardwares utilizados pela

biblioteca. O profissional que atua no servi¢o de referéncia necessita de conhecimentos em

relagdo aos navegadores e suas extensdes, ao uso de e-mails para recebimento e envio de
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arquivos, bate-papos e suas funcionalidades, sites da web utilizados pela instituicdo em que se
esté inserido e demonstrar entendimento das tecnologias basicas disponiveis que podem ou nao
ser usadas na biblioteca.

As competéncias comunicacionais dizem respeito a relagao do bibliotecario com o
usuario, de forma a auxiliar e desenvolver o bom atendimento. Para isso, o bibliotecario deve
investir em uma formagdo continuada a fim de realizar um bom trabalho, desenvolver
entrevistas de referéncia com empatia sem julgamento feito a partir de percepgoes individuais
para manter a objetividade profissional, mesmo em meio virtual e distante fisicamente de seu
usuario. Deve obter entendimento dos processos da biblioteca e de pesquisa com intuito de
explicar ao usuario, ler e responder de forma rapida e eficaz, se mantendo presente na resolugao
da duvida. Por ultimo, o bibliotecario de referéncia virtual deve ser um bom profissional
representando a biblioteca dentro do meio virtual.

Por fim, pode-se considerar que as competéncias de referéncia significam uma
integracdo entre a técnica, a comunicacional e a formacao do bibliotecéario. Utilizando essas
competéncias, € que as pesquisas sao feitas com efici€ncia, pois o bibliotecario de referéncia
virtual necessita conhecer as fontes de informacgdes acessiveis tanto para o bibliotecario quanto
para o usudrio, pelo uso dos contetidos tanto disponiveis na propria biblioteca fisica quanto no
meio virtual. E competéncia do bibliotecario de referéncia virtual saber avaliar os recursos de
informacdes que se adequem a necessidade do usuario, avaliar os contetidos disponiveis de
acesso livre, bem como procurar em catidlogos on-/ine de outras bibliotecas, o que nao se
diferencia do atendimento presencial, quando a mesma aten¢do e conhecimentos sao
requeridos. O desenvolvimento da pesquisa feita pelo bibliotecario de referéncia deve se
apropriar de estratégias desenvolvidas a parir da formagdo em Biblioteconomia, como o uso de
palavras-chave e pesquisas booleanas, utilizando fontes confidveis. Em suma, o bibliotecério
de referéncia virtual deve demonstrar todo o conhecimento adquirido em sua formagao e aplicar
da maneira mais adequada para atendimento da demanda formulada por seu usudrio, suas
competéncias técnicas, comunicacionais e de referéncia na prestacdo de atendimento pelo
servicgo virtual.

De acordo com os trés grupos de competéncias: técnicas, comunicacionais e de
referéncia, ¢ possivel perceber que sao muitos os requisitos que o bibliotecario deve observar,
de forma que realize um servigo de referéncia virtual de qualidade, que atenda de maneira
eficiente os usudrios que buscam pelo servico. De acordo com Silva (2006, p. 52), a sociedade
da informacao impde mudancas nas fun¢des e nas competéncias de todos os profissionais € 0

bibliotecario precisa acompanhar essas mudancas e adequar-se as necessidades da sociedade.
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As modifica¢des que ocorreram na biblioteca no decorrer do tempo, trazem a necessidade de o
bibliotecario se especializar de modo que possa auxiliar seu usudrio no acesso a informacgao de

forma segura e rapida.
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3 METODOLOGIA

Apresenta-se, neste capitulo, a metodologia para a realizagdo da pesquisa, incluindo os
aspectos relacionados a coleta de dados e, consequentemente, a andlise dos mesmos. A se¢ao
esta dividida entre: Delimitacao da pesquisa; Universo da Pesquisa, Caracterizagao da amostra;
M¢étodos, Execucao da pesquisa.

A metodologia ¢ o estudo dos métodos que se relacionam aos passos necessarios para
atingir os objetivos de pesquisa. De acordo com Gil (2011, p. 8) o método cientifico significa o
caminho para se chegar a um determinado fim, ou seja, sdo procedimentos intelectuais em

conjunto para produzir algum conhecimento.

3.1 Delimitacéo da pesquisa

A pesquisa cientifica ¢ definida por Gil (2013, p. 26) como “[...] processo formal e
sistematico de desenvolvimento do método cientifico.”. Oliveira (2013, p. 65) afirma que a
pesquisa cientifica pode ser classificada de acordo com seus objetivos tragados e os
procedimentos metodoldgicos e técnicos. Em suma, a pesquisa tem como objetivo obter
resultado para determinado problema com ajuda de procedimentos cientificos.

Marconi e Lakatos (2010, p. 146) afirmam que “[...] delimitar a pesquisa ¢ estabelecer
limites para a investigacdo”. Desse modo, essa € uma pesquisa de natureza descritiva, pois o
objetivo foi estudar as competéncias dos bibliotecarios de servicos de referéncia virtual. Gil
(2011, p. 28) afirma que o objetivo desse tipo de pesquisa € a descrigdo das caracteristicas de
determinada populagdo, fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis. Oliveira
(2013, p. 68) complementa declarando que a pesquisa descritiva ¢ abrangente, possibilitando a
analise do problema de pesquisa em relagdo aos aspectos sociais entre outros.

A revisdo de literatura, conforme capitulo 2, foi realizada na internet e em alguns
periodicos eletronicos e repositorios institucionais nacionais, sem recorte temporal e
basicamente em portugués. Foram utilizadas as palavras chaves: bibliotecérios, bibliotecas-

servigo de referéncia, servigo de referéncia virtual e competéncias.

3.2 Universo da pesquisa

Universo € o conjunto de sujeitos que apresentam caracteristicas em comum, como
afirmam Marconi e Lakatos (2010, p. 206). Sendo assim, o universo desta pesquisa constituiu-

se de bibliotecarios que atuam nos setores de atendimento a usudrios ou servicos de referéncia,
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que possuam referéncia virtual. Os tipos de bibliotecas selecionadas, localizadas na regido do

Distrito Federal, foram:

- Biblioteca publica: “[...] a que ¢é posta a disposi¢ao da coletividade de uma regiao,
municipio ou estado, e que ¢ financiada principalmente por dotagdes governamentais.”
(CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 52).

- Biblioteca privada: “[...] biblioteca mantida por um individuo ou organizagdo e
destinada para uso proprio.” (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 52).

- Biblioteca especializada: “[...] biblioteca organizada sobre disciplinas ou areas
especificas do conhecimento”. (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 51).

- Biblioteca universitaria: A que ¢ mantida por uma institui¢do de ensino superior e
que atende as necessidades de informacao dos corpos docente, discente e administrativo, tanto
para apoiar as atividades de ensino, quanto de pesquisa e extensao. Pode ser “[...] uma biblioteca
ou varias organizadas como sistema ou rede.” (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 53).

- Biblioteca escolar: “[...] a que esta ligada a estabelecimento de ensino, fundamental

ou médio, destinada a alunos e professores.” (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 51).

A escolha dos tipos de bibliotecas para realizacdo da pesquisa foi motivada pela
possibilidade de examinar publicos diferentes, assim contribuindo para a diversificacdo dos

resultados obtidos.

3.3 Caracterizacdo da amostra

Entende-se por populacdo, de acordo com Gil (2011), o conjunto de elementos
definidos que possuem caracteristicas especificas. Nesse caso, seriam potencialmente os
bibliotecarios de atendimento de usuarios em atuagao no Distrito Federal. Considerando-se a
fragilidade dos registros de atuacdo profissional e as dificuldades de identificacdo quantitativa
dessa populagdo, estimou-se que existe pelo menos um bibliotecario em cada biblioteca do
Distrito Federal que presta servigo de atendimento. A amostra, por sua vez, ¢ definida como um
subconjunto do universo da populagdo, onde por meio dela se estabelece caracteristicas para
este universo, que, no caso desta pesquisa, constituiu-se de bibliotecas publica, privada,
especializada, escolar e universitaria, composta por cinco bibliotecarios.

O tipo de amostragem foi por conveniéncia, onde “[...] o pesquisador seleciona os
elementos a que tem acesso, admitindo que estes possam, de alguma forma, representar o

universo.” (GIL, 2010, p. 94). Assim, considerando-se que ndo foi uma amostra probabilistica,
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os dados encontrados somente representam as opinides e caracteristicas dos profissionais
estudados, ndo podendo ser extrapolados para todos os bibliotecarios de referéncia do Distrito
Federal.

A identificacao de bibliotecas que tivessem servigo de referéncia virtual foi efetuada por
meio de contato por telefone e/ou por e-mail, considerando os diferentes tipos de biblioteca. Se
o bibliotecario de contato considerasse possuir servigo de referéncia virtual, a biblioteca era
incluida na amostra.

Assim, esta pesquisa foi realizada nas bibliotecas, selecionadas em fun¢ao da facilidade
de acesso aos bibliotecarios, por se enquadrarem nos critérios de tipologia de biblioteca que
estava previsto para pesquisa e por possuirem bibliotecarios no atendimento aos usudrios. A
divulgacgdo das bibliotecas participantes da pesquisa foi autorizada pelos proprios entrevistados,

sendo elas:

e Biblioteca Publica de Brasilia: biblioteca publica

e Biblioteca Central da Universidade Catolica: biblioteca privada

e Biblioteca Délio Maranhdo — Tribunal Superior do Trabalho: biblioteca
especializada

e Biblioteca da Faculdade de Ceilandia (UnB): biblioteca universitaria

e Biblioteca do Colégio Marista: biblioteca escolar

Considerando a dificuldade de acesso a bibliotecas privadas, a biblioteca universitaria
privada ainda que seja universitaria, como defini¢do principal e mais caracteristica de suas

fungdes e atividades, foi enquadrada neste estudo como biblioteca privada.

3.4 Métodos

A abordagem foi do tipo qualitativa com entrevista estruturada, cujos dados foram
utilizados para entender as particularidades de cada bibliotecario. De acordo com Richardson
(1985, p. 38), o método qualitativo significa que ndo ¢ utilizado um instrumento estatistico
como base do processo de analise de um problema, diferentemente do modo quantitativo.
Groulx (2012) afirma que “[...] a pesquisa qualitativa situa, geralmente sua contribui¢do a
pesquisa social, na renovacdo do olhar lancado sobre os problemas sociais e sobre os

mecanismos profissionais e institucionais”.
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Creswell (2010, p. 208) traga uma série de caracteristicas da pesquisa qualitativa
baseado em diversos autores que estudou durante a produgdo de seu livro em 2007. Entre elas

esta a investigagdo interpretativa que, de acordo com o autor, ¢ a forma:

[...] em que os pesquisadores fazem uma interpretacdo do que enxergam, ouvem e
entendem. Suas interpretacdes ndo podem ser separadas de suas origens, historias,
contextos e entendimentos anteriores. Depois de liberado um relato de pesquisa, os
leitores, assim como os participantes, fazem uma interpretagdo, oferecendo, ainda,
outras interpretagdes do estudo. Com os leitores, os participantes e os pesquisadores
realizando interpretagdes, ficam claras as multiplas visdes que podem emergir do

problema. (CRESWELL, 2010, p. 209)

O método que proporciona a base ldgica para esta pesquisa ¢ o método indutivo. Foi
selecionado por partir do particular ao produto final como uma generalizag¢do. Gil (2011, p. 10)
afirma que o método indutivo parte da observagdo de fatos ou fendmenos que deseja ter

conhecimento e em seguida compara-os para entender a relacdo entre eles.

3.5 Execucdo da pesquisa

Para realizagdo da pesquisa, foram executados procedimentos de desenvolvimento do

instrumento de coleta e de tratamento dos dados, que serdo relatados nos capitulos seguintes.

3.5.1 Coleta dos dados

Conforme dito anteriormente, esta pesquisa utilizou a entrevista como técnica de coleta
de dados. A entrevista pode ser compreendida como o instrumento de coleta, realizada entre
duas pessoas contendo diversas questoes para obter informagdes sobre determinado assunto
(MARCONI e LAKATOS, 2010). E tratada como uma conversa “[...] face a face, de maneira
metodica; que proporciona ao entrevistado, verbalmente, a informagdo necessaria”, afirmam
Marconi e Lakatos (2010, p. 179).

As vantagens da entrevista sdo (GIL, 2011; MARCONI e LAKATOS, 2010):

e Obten¢do de dados dos mais diversos aspectos da vida social;

e Informagdes possivelmente mais precisas, pois ha um contato imediato em caso de
discordancia;

e Nao precisa ser alfabetizado

e O entrevistado pode esclarecer duvidas no ato da entrevista
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e Os dados podem ser classificados e tratados estatisticamente.

Contudo, esta ferramenta também apresenta aspectos negativos tais como (GIL, 2011;

MARCONI e LAKATOS, 2010):

e Necessita de tempo para realiza-la com éxito;

e Falta de compreensdo das perguntas;

e Influéncias do entrevistador sob o entrevistado, consciente ou inconscientemente;

e Depende da disposi¢ao do entrevistado para fornecer respostas;

e Reteng¢do de dados por parte do entrevistado, por haver receio de que alguma informacgao

pessoal seja revelada.

O tipo da entrevista foi estruturado, disponivel no Apéndice A, por se desenvolver a
partir de uma relacdo fixa de perguntas, formuladas igualmente a todos os entrevistados. De
acordo com Gil (2011, p. 113), a entrevista estruturada possibilita também “[...] o tratamento
quantitativo dos dados, tornando este tipo de entrevista o mais adequado para o
desenvolvimento de levantamentos sociais”, o que € mais uma das vantagens de utilizagao desse
formato de instrumento. Outra vantagem da entrevista estruturada ¢ a analise estatistica dos
dados por haver respostas padronizadas, j& que parte de perguntas iguais a todos os participantes
da pesquisa. Marconi e Lakatos (2010, p. 180) afirmam que as perguntas sdo feitas a partir de
formularios elaborados e realizados com pessoas selecionadas preferencialmente.

A entrevista foi conduzida com questdes formuladas oralmente e assim respondidas.
Ap0s a entrevista, foi também aplicado um questionario constituido por trés quadros com uma
relagdo de competéncias técnicas, comunicacionais e de referéncias, fornecidos aos
entrevistados para marcacdo, a fim de obter de forma mais completa as informagdes apuradas.
Os dados que foram coletados nesta pesquisa, entdo, conforme lista das bibliotecas
selecionadas, pertencem aos bibliotecarios de referéncia dos diferentes tipos de bibliotecas
situadas no Distrito Federal.

Considerando-se os objetivos da pesquisa, que foram: identificar, na literatura técnica,
as competéncias desejaveis para o bibliotecario de referéncia presencial e virtual, verificar os
discursos dos bibliotecarios de referéncia com relagdo a indicagcdo de competéncias necessarias
para atuar em ambientes virtuais e comparar os parametros de competéncia identificados na
literatura com os discursos dos bibliotecarios de referéncia, para elaboracdo do roteiro da

entrevista e dos quadros de competéncias, os dados foram coletados por meio de levantamento
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da literatura técnica. O instrumento contou com 31 perguntas, divididas em quatro categorias,
sendo as trés primeiras de caracterizagdo do respondente — identificacdo (questdes 1-6),
Formagao Profissional (7-13) e Exercicio Profissional (14-26) — e a quarta, de Mapeamento de

Competéncias (27-31), conforme Quadro 8, que apresenta essa correspondéncia.

Quadro 8 — Os objetivos da pesquisa, os dados e as perguntas da entrevista

Objetivos geral e especificos Dados
Verificar a compatibilidade entre as especificagdes de | - Levantamento bibliografico

competéncias para o bibliotecario dos servigos de | - Entrevistas e analises dos dados.
referéncia virtual levantadas na literatura técnica e os

discursos dos profissionais em atividade.

Identificar, na literatura técnica, as competéncias | Revisdo de literatura:

- Servigo de referéncia — conceitos,
histérico, presencial, virtual

virtual. - Formacao profissional do bibliotecario
- Competéncias

desejaveis para o bibliotecario de referéncia presencial e

Verificar os discursos dos bibliotecarios de referéncia | - Entrevista: questoes 27-31
com relagdo a indicagdo de competéncias necessarias

para atuar em ambientes virtuais

Comparar os parametros de competéncia identificados | - Capitulo de analise e interpretacao dos
na literatura com os discursos e comportamentos dos | dados.

bibliotecarios de referéncia

Fonte: A Autora

Foi encaminhada uma primeira versao do roteiro da entrevista para duas bibliotecérias
por e-mail, que de forma colaborativa e, muito gentis, analisaram, fizeram sugestdes e
questionaram alguns pontos relacionados a estrutura da entrevista e ordenagdo dos topicos,
entre outros pontos. Apds a analise houve mudangas no roteiro com relagdao as questdes de
numero 4, 8, 10, 23, 29 e 30, reformuladas de forma que ficassem mais objetivas, garantindo a
compreensdo dos entrevistados. O ordenamento da parte 3, referente aos dados do exercicio
profissional, foi modificado com o objetivo de melhorar a logica das perguntas e permitir
respostas mais fluidas.

A partir de contatos por e-mail, solicitando formalmente a participagdo, foram
realizados mais dois pré-testes com bibliotecarios do Superior Tribunal Militar (STM) e do
Tribunal Superior Eleitoral (TSE), ocorridos na segunda quinzena do més de outubro de 2016,
com duracao de 20 e 30 minutos, respectivamente. Os pré-testes tinham como finalidade avaliar

o instrumento de coleta dos dados para verificar se havia um bom entendimento dos
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profissionais entrevistados e obter sugestdes de melhoria. Realizados os pré-testes verificou-se
que ndo havia a necessidade de mais alteragdes, passando-se a aplicagdo efetiva em campo, nas
entidades selecionadas.

Precedendo a pesquisa de campo, do mesmo modo que nos pré-testes, foi enviado um
e-mail para todos os entrevistados, explicando a natureza da pesquisa, bem como os objetivos
e a maneira como seria realizada. Todas as entrevistas foram gravadas apenas em audio e
transcritas posteriormente com autorizacao dos entrevistados. Foi mantido sigilo dos dados
pessoais dos bibliotecarios. As entrevistas foram realizadas entre os dias 24 e 31 de outubro de

2016 e tiveram duracao média de 30 minutos.

3.5.2 Tratamento dos dados

A analise dos dados para Gil (2010, p. 156) visa organizar e sumariar os dados de forma
que possibilitem o fornecimento de respostas ao problema estudado. Na fase de tratamento dos
dados relacionada a interpretacdo, o objetivo € a procura de sentido nas respostas, juntamente
com a ligagdo com estudos anteriores.

O tratamento dos dados ¢ a etapa realizada apds a coleta, onde os dados sdo compilados
e classificados. Para andlise e interpretacdo ¢ necessario seguir trés passos, de acordo com
Marconi e Lakatos (2010, p. 150):

e Sele¢do: definida como o exame dos dados, ou seja, a verificagdo critica, para
que nao haja falhas que prejudiquem o resultado final;

e Codificacdo: ¢ a partir da codificacdo que os dados se tornam simbolos, para
serem tabelados e contados;

e Tabulagdo: disposicdo com que os dados tomam em tabelas para facilitar na

verificacdo das inter-relagdes entre elas.
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Este capitulo apresenta a analise e interpretagdo dos dados e refletem apenas a opinido
do grupo pesquisado, ndo podendo ser extrapolado para a populagdo de bibliotecarios que atua
em setores de atendimento/referéncia.

Gil (2011, p. 168) destaca que:

A analise tem como objetivo organizar e sumariar os dados de forma tal que
possibilitem o fornecimento de respostas ao problema proposto para investigacdo. Ja
a interpretacdo tem como objetivo a procura do sentido mais amplo das respostas, o

que ¢ feito mediante sua ligag@o a outros conhecimentos anteriormente obtidos.

Tratou-se de uma amostra de conveniéncia, selecionando os bibliotecarios por
atuarem, necessariamente, na atividade de atendimento ao usudrio, independentemente da
denominagdo desse servigo nos diversos tipos de biblioteca, acessiveis a pesquisa, totalizando
5 profissionais.

O roteiro da entrevista foi dividido da seguinte forma:

e PARTE 1 - Dados de identificacdo do respondente: perguntas 1 a 6
e PARTE 2 — Dados de formacé&o profissional: perguntas 7 a 13
e PARTE 3 - Dados do exercicio profissional: perguntas 14 a 26
e PARTE 4 — Sobre as competéncias do bibliotecario de referéncia virtual:
perguntas 27 a 31
Para preservar o anonimato dos respondentes eles foram identificados como
Bibliotecario/publico, Bibliotecario/especializado, Bibliotecario/escolar,

Bibliotecario/universitario/publico, Bibliotecario/universitario/privado.

4.1 ldentificacdo

Neste topico sdo apresentados os dados dos bibliotecarios referentes a idade, sexo,
formacgao e cargo que ocupam, se exercem funcdo de chefia e faixa salarial, que embora nao
respondam diretamente ao problema e aos objetivos da pesquisa, identifica o perfil dos
respondentes e pode servir para reflexdes futuras com relacdo as variaveis levantadas.

Com relacdo a idade, a primeira pergunta mostra que 4 (80%) bibliotecarios
entrevistados estdo situados na faixa etdria compreendida entre 31 e 40 anos e apenas 1 (20%)
possui idade na faixa de 51 a 60 anos. Pelos dados coletados ndo se pdde perceber uma relacao

entre faixa-etdria e salario e faixa-etdria e opinido sobre as competéncias para o bibliotecario.
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Acerca do sexo, verificou-se, a conformidade com outras pesquisas (BAPTISTA,
1998; NASCIMENTO, 2009; RASCHE, 1998, WALTER, 2008) em que o perfil ¢
predominantemente feminino, sendo 4 (80%) mulheres e 1 (20%) homem. A despeito dessa
predominancia feminina, com a entrevista pode-se observar que nas bibliotecas pesquisadas ha
bibliotecarios do sexo masculino, inclusive na referéncia, mas com percentual inferior. O sexo,
assim como a faixa-etdria, ndo apresentou informacdes divergentes em relacdo aos dados
obtidos sobre as competéncias.

A formacgao de todos ¢ em Biblioteconomia, no entanto as denominagdes dos cargos
sofrem variagdes. Foram identificados os cargos de Analista Judiciario — Area Administrativa,
Analista de atividades culturais, outros bibliotecarios informaram que seus cargos recebem a
denominacdo de Bibliotecéarios. O Bibliotecario/escolar informou gerenciar a biblioteca, além
de coordenar duas bibliotecas da mesma instituicdo e a denomina¢do do cargo ¢ Coordenador
de biblioteca.

Em relacdo ao cargo de chefia, na quinta questdo, dos cinco entrevistados apenas 2
(40%) exerciam essa funcdo, sendo um deles chefe da biblioteca e da referéncia e outro apenas
do servigo de referéncia, variando o tempo entre um ano ¢ meio a seis anos. Pode-se constatar
que o cargo de chefia ndo esta relacionado ao tempo de trabalho na biblioteca, pois um dos
bibliotecarios atua ha 12 anos na mesma biblioteca e nao esta no cargo de chefia. Observou-se
que os dois chefes do servigco de referéncia de suas respectivas bibliotecas forneceram respostas
mais completas, na maioria das perguntas, o que faz pensar se o exercicio da chefia, que
potencialmente implica em maior preocupacdo e responsabilidade com o servigo, pode
contribuir para que esses profissionais se sintam mais abertos a colaborar com o conhecimento
acerca do servico de referéncia, pois provavelmente possuem outra perspectiva da atividade,
além do atendimento. De todo modo, como esse ponto de associagdo de exercicio de chefia com
a completeza das respostas nao foi explorado, ndo se pode confirmar essa relagao.

Embora o salario de um bibliotecario de referéncia possivelmente ndo influencie sua
opinido sobre a questdo das competéncias para o trabalho de referéncia virtual, pode-se
ponderar que a maior ou menor faixa salarial pode facilitar ou dificultar o investimento em
treinamentos ou cursos que complementem, ou ampliem o conhecimento profissional. Nessa
area em que a tecnologia ¢ um fator estratégico na atuagdo, possuir as condi¢gdes para adquirir
conhecimento pode ser um fator que altere a opinido do profissional sobre diversas questoes,
incluindo aquelas relacionadas as competéncias. Assim, observou-se que com relacdo a faixa

salarial houve muitas variacdes. Vale ressaltar que a medigdo foi feita em relagdo ao valor do
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salario minimo vigente que, de acordo com o Decreto n° 8.618 de 29 de dezembro de 20157,

passou a ser no valor de R$ 880,00 (oitocentos e oitenta reais) a partir de 1° de janeiro de 2016.

Grafico 1 - Faixa Salarial

De 12 a 14 20% B [ De3as

De9all De6a8

HAté 2 de3a5 Hde6a8 Hde9all
de12a14 del15a17 mdel8a20 Macimade2l

Fonte: A autora

Pode-se observar que os salarios de maior valor, de 9 a 11 e 12 a 14 salarios minimos
pertencem aos bibliotecarios que trabalham em servigo publico e que a faixa compreendida
entre 3 a 5 salarios minimos e um dos que responderam entre 6 e 8 sao de ambito privado. De
acordo com a Associacdo dos Bibliotecarios do Distrito Federal (ABDF), Resolucdo salarial de
2016 um bibliotecario recém-formado deve receber um salério base, para 40 horas semanais,
no valor de R$ 2.882,00 (aproximadamente 3,3 salarios minimos) ¢ um bibliotecario na dire¢ao
de uma biblioteca, com pods-graduagdo, deve receber um salario base de R$ 5.310,00
(aproximadamente 6,0 salarios minimos). Os bibliotecarios desta pesquisa, com menor tempo
de formado, atuam ha 9 anos, talvez por essa razdo as faixas salariais estejam em niveis mais
altos na carreira. Walter (2008, p. 191-192) analisa seus dados sobre faixa salarial e verifica que
as bibliotecas escolares e as publicas recebem pouca atengdao da sociedade, mesmo sendo
consideradas fundamentais em diferentes aspectos, o que vai ao encontro com os resultados
dessa pesquisa que demonstra uma remunerag¢do relativamente baixa se comparado ao da

biblioteca especializada.

1" Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2015-2018/2015/Decreto/D8618.htm. Acesso em: 8
nov. 2016.
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4.2 Formacao Profissional

Para verificar os dados referentes a formagdo profissional foram incluidas questdes
sobre a formacdo académica, cursos realizados e emprego, visando identificar o conhecimento
e as habilitacdes que os respondentes possuiam relacionadas ao exercicio profissional,
especialmente relacionadas ao servigo de referéncia.

Dos cinco bibliotecarios entrevistados, quatro se formaram na Universidade de
Brasilia e apenas um na Universidade Federal do Goids. Com relagdo ao ano de formacao, os
bibliotecarios tém uma diferenga de 12 anos, sendo o ano de 1996 (20 anos) como o que tem
mais tempo de formado e 2007 (nove anos), o que tem menos tempo. O local da formagao nao
interferiu nas conclusdes da pesquisa, bem como o ano em que se formaram, para os dados
levantados.

Na oitava questdo, sobre as disciplinas cursadas sobre servico de referéncia, no
decorrer da graduagao, todos afirmaram que fazia parte da grade, mas alguns ndo se lembravam
do nome exato. O Bibliotecario/especializado acrescentou outras disciplinas que
complementavam a formacgao a época em que cursou (2002), como menciona: “[...] fiz um de
servigos de referéncia mesmo, estudo de usuario, fontes de informacao e indexacdo que acaba
interferindo.”. Como levantado no capitulo relativo a formagao profissional do bibliotecério ¢
possivel identificar que as disciplinas referentes ao servico de referéncia se modificam em
relagdo a denominagdo, mas que os conceitos sao semelhantes nas universidades analisadas.

A pergunta seguinte, item nove da entrevista, questionava acerca da preparagdo
advinda do curso de graduagdo para o trabalho de referéncia. Todos afirmaram que apenas o
curso ndo os prepara para a vida profissional, mas sim as experiéncias em estdgios e empregos.
Essas afirmacdes condizem com o que Accart (2012, p. 80) afirma em seu livro, que a fungao
de referéncia ¢ aprendida com experiéncia. De acordo com o depoimento do

Bibliotecario/especializado,

Nao, acho que o curso [...] d4 uma visdo, a gente acaba tendo muitos conhecimentos
em relagdo ao usudrio, toda nossa formacdo ¢ sempre voltada a pensar no usuario,
diferente de quem € por exemplo da TI, que pensa mais no sistema ou na solugéo, e

que s6 depois ele vai ver no que o usuario se encaixa. (Bibliotecario/especializado)

Para o Bibliotecario/escolar o curso e a literatura técnica de Biblioteconomia sdo muito
voltados para o modelo das bibliotecas universitarias, fazendo com que haja uma dificuldade

em trabalhar em outros segmentos.
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Acho que as pessoas que sairam da universidade e foram para uma biblioteca
universitaria, talvez [...] tenham conseguido aplicar melhor aquilo [...] que [...]
aprenderam. Mas todas as pessoas que sairam desse eixo universitario e entraram em
outras bibliotecas tiveram um pouco mais de dificuldade, porque o modelo que a gente
estuda ¢ um modelo focado na biblioteca universitaria. [...Jno meu caso eu tive que
adaptar muitas coisas. [Na] biblioteca universitaria vocé tem um setor de referéncia e
essa ndo ¢ a realidade de uma biblioteca escolar, onde vocé faz referéncia em qualquer
um dos setores que [...] estd e [...] acaba tendo que adaptar tudo aquilo que [...]
aprendeu e muitas vezes ter que inovar com um aspecto também no servigo de

referéncia. (Bibliotecario/escolar)

Quando questionados sobre outros cursos que possam ter feito apos a graduacdo em
Biblioteconomia, apenas um afirmou ndo ter realizado nenhum, o mesmo bibliotecario
mencionou receber de 9 a 11 salarios e ser do servigo publico. Foi identificado também que de
todos os cursos citados nenhum teve uma relacao especifica com o servigo de referéncia, mas
que houve realizagdo de pequenos cursos como o de atendimento, atendimento ao cliente e
atendimento com qualidade, mencionados pelo Bibliotecario/especializado.

Continuando sobre os cursos realizados, a questdo seguinte, item 10, perguntava,
acerca dos cursos citados, quais eventualmente agregaram conhecimentos Uteis para a pratica
profissional no setor de referéncia. Apenas o Bibliotecério/especializado mencionou sua pos-
graduagdo em direito publico e esclareceu que a Biblioteconomia ndo forneceu esse tipo de
conhecimento. Considerando-se que em Brasilia ha muitas bibliotecas com cole¢des na area
juridica, ha faculdades de Direito em pelos menos quatro instituicdes de ensino superior, como
a Universidade de Brasilia (UnB)*8, o Centro Universitario de Brasilia (UniCeub)'®, a Centro
Universitario do Distrito Federal (UDF)?° e a Centro Universitario Unieuro (Unieuro)®! e
concursos publicos para esse segmento, compreende-se a importancia atribuida pelo
respondente a esse curso.

Com relagdo a atividades profissionais anteriores, foi perguntado se aquele era o
primeiro emprego. Caso a resposta fosse positiva, solicitava-se que o respondente informasse

dados complementares com relagdo ao local e tempo de exercicio. Os cinco entrevistados

18 Disponivel em: http://direito.unb.br/pt/. Acesso em: 24 nov. 2016.

19 Disponivel em: hitps:/wwwaumiceubbricursos/direito-eelacoes-intemacionais/graduacao/direitonovidadesaspx. Acesso em: 24 nov.
2016.

2 Disponivel em: http://www.udf.edu.br/graduacao/curso/direito/. Acesso em: 24 nov. 2016.

21 Disponivel em: hitp:/wwwanieuro.edubr/sitenovolcursos mostrarasp?codigo=0004. Acesso em: 24 nov. 2016.
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afirmaram que aquele ndo era seu primeiro emprego € que ja tinham trabalhado em outras
bibliotecas. E possivel perceber que ha alguma rotatividade com relagio aos profissionais no
Distrito Federal, ja que todos ja passaram por pelo menos uma biblioteca antes da atual, o que
talvez indique, também, que o mercado de trabalho para o bibliotecario € atrativo e apresenta
oportunidades de escolha, ja que todos afirmaram terem experiéncias anteriores na area.

Ao serem perguntados se na biblioteca em que atuavam no momento da entrevista
sempre trabalharam no atendimento a usuarios, quatro afirmaram que sim. Como nao foi
perguntado se atuam no atendimento por op¢ao e nem se gostam da atividade, ndo se pode fazer
nenhum tipo de inferéncia. Destaca-se apenas o depoimento do Bibliotecario/publico, que

explicou que ja atuou em outros setores por incentivo da chefe:

No comego eu ficava s6 no processamento técnico, sé que a chefe aqui tinha aquela
ideia [...] de que todo mundo tinha que passar primeiro pelo balcdo de atendimento
porque no dia que ndo [tivesse] [...] pessoas para atenderem, o bibliotecario teria que

ir para la.

4.3 Exercicio Profissional

Acerca do exercicio profissional, foram levantadas questdes a respeito da estrutura da
biblioteca que incluiram tépicos como a identificacdo ou denominagao do servigo de referéncia,
nimero de bibliotecarios em geral e de referéncia em particular, produtos e servicos, objetos
das perguntas de 14 a 25. Essa parte da entrevista visava situar o entrevistado em relagdo a
estrutura de trabalho, considerando que experiéncia, treinamentos especificos, conhecimento e
recursos podem influenciar o atendimento de usuarios.

A primeira questdo dessa terceira parte foi sobre o tempo de trabalho na atual
biblioteca, dado em que houve bastante dispersao de informag¢ao variando de cinco anos, menor
tempo, até 12 anos, maior tempo. O tempo de trabalho nao resultou em diferencgas significativas
com relacdo as opinides sobre as competéncias. Para essa pesquisa pode-se relacionar o tempo
no atual trabalho com a idade, j4 que o de maior faixa-etaria (51 a 60 anos) possui 0 maior
tempo (12 anos). Walter (2008, p. 212) em sua pesquisa sobre a imagem do bibliotecario no
Brasil menciona que bibliotecarios de 50 anos acima possuem uma visdo mais positiva da
formagao profissional, enquanto os de 30 a 39 anos t€ém uma visdo mais negativa da formagao

profissional, embora nao tenha medido opinides relacionadas com competéncia.
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Sobre o quadro de bibliotecarios, ha diferengas bastante expressivas, variando de 19,
maior nimero, que pertence ao servigo publico, a um bibliotecario, caso da biblioteca de
ambiente privado. De todo modo, esse dado ndo deve ser considerado padrao - servigo publico
possuir mais bibliotecarios que ambiente de biblioteca privada -, pois a biblioteca publica possui

quatro profissionais e uma das bibliotecas privadas possui 11 bibliotecarios em seu quadro.

[...] o bibliotecario da biblioteca escolar cuida de tudo ao mesmo tempo. Entdo ele é
bibliotecario de referéncia, ele ¢ bibliotecario técnico, ele desenvolve colegéo. [...], no
caso da escola, ndo ha um historico de contratagdes de mais de um bibliotecario por
biblioteca, que é ruim logicamente, mas historicamente isso foi sendo construido e a
gente ndo conseguiu mudar essa realidade, principalmente por que as bibliotecas
escolares ainda tém muito pouca estrutura. Falando [...] de estrutura fisica, recursos,
enfim, [...] a nossa biblioteca tem um modelo que ¢ diferente da grande maioria que a
gente v€ no pais. Entdo, em virtude das bibliotecas escolares ndo terem tanta estrutura
assim, geralmente s6 ha um bibliotecario ¢ quando existe, porque temos outras

realidades bem dificeis. (Bibliotecario/escolar)

Visando identificar a vinculagdo hierarquica do servigo de referéncia, foi solicitado o
organograma da biblioteca, que de acordo com Walter, Eirdo e Reis (2010, p. 13) “[...] é a
representacao da estrutura administrativa ou operacional especifica e particularizada para
determinado contexto, no qual sdo definidos cargos e atribui¢des e suas interrelacdes.”. No
entanto, apenas a biblioteca especializada e a universitaria forneceram. A biblioteca

especializada possui seu proprio organograma e uma sec¢ao especifica de referéncia.

Figura 2 - ORGANOGRAMA / BIBLIOTECA ESPECIALIZADA

Coordenadoria de
Documentagdo

Secretaria

Secdo de Referéncia,
Disseminagdo e
Circulagdo (SRCD)

Secdo de
Desenvolvimento de
Colegdes (SDCOL)

Secdo de Biblioteca Segdo de Processos Segdo de Andlise de
Digital (SBD) Técnicos (SPTEC) Periddicos (SAPER)

Fonte: Biblioteca Délio Maranhio
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Na biblioteca universitaria, que no caso ¢ uma setorial, fica localizada no organograma

da biblioteca central e ligada diretamente ao servi¢o de auxilio ao usuario.

Figura 3 - ORGANOGRAMA / BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
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Fonte: Biblioteca da Faculdade de Ceilandia / UnB%

O respondente da biblioteca publica afirmou que a biblioteca ndo estd no organograma
da Secretaria de Cultura, mas ja esteve no passado. A biblioteca universitaria privada possui um
organograma, mas nao foi apresentado. Pode-se observar que nem todas as bibliotecas constam
no organograma institucional e que algumas nao possuem organograma da prépria biblioteca.
Talvez fosse interessante explorar essa questdo em pesquisas futuras, visando identificar as
causas tanto de a biblioteca ndo constar no organograma institucional quanto de ndo possuir um
regimento interno, identificando suas estruturas técnicas e administrativas. E possivel observar
que as bibliotecas que possuem um organograma sao as que dispdem de maior nimero de
bibliotecarios, considerando que a biblioteca universitaria privada possui um organograma, mas
que ndo pdde ser disponibilizado e a biblioteca universitaria publica € uma setorial da Biblioteca
Central da UnB.

Como parte da questdo relacionada a vinculagdo hierarquica da biblioteca, foi

perguntado se existia uma se¢do de referéncia ou de atendimento a usuarios. As bibliotecas

22 O organograma foi disponibilizado via e-mail pelo bibliotecirio entrevistado. A estrutura organizacional da
Biblioteca Central da UnB estava, a época da pesquisa, ocorrida em novembro de 2016, passando por
reestruturagdo, por isso € identificado na imagem como Estrutura Organizacional Informal, dado que permaneceu
0 mesmo em janeiro de 2017.
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especializada e privada afirmaram que sim e foi possivel perceber que ha uma se¢io especifica,
com espago definido e estrutura. Quanto a biblioteca publica ha, mas o bibliotecario
entrevistado menciona a informalidade, j4 que ndo hd mais organograma e vinculagdes
hierarquicas.

Com relagdo a biblioteca universitaria publica, como se tratava de uma setorial, entdo
todos os bibliotecarios exercem todas as fun¢des num mesmo local/setor que ndo possui uma
denominacdo especifica, mas em que se realiza o servico de referéncia para os usudrios. A
escolar possui uma ilha de atendimento, mas informou que o servigo de referéncia prestado ali
¢ mais informal.

Observou-se que o atendimento ao usudrio, mais especificamente a referéncia, ¢
realizado, em algumas das bibliotecas pesquisadas, de modo menos formal e sem uma estrutura
especifica de mobilidrio, pessoal e organizagdo arquitetonica e técnica especificamente voltadas
para o atendimento. Relacionando o modo como os servigos de referéncia sao prestados com
os organogramas apresentados, verifica-se que as bibliotecas que afirmam nao terem um servigo
de referéncia formal, sdo as mesmas que ndo possuem um organograma da biblioteca.

Em relacdo a separacdo do atendimento presencial ou virtual, 100% dos entrevistados
afirmaram que ndo ha uma separagdo. Pode-se detectar nas entrevistas que algumas bibliotecas
sofrem com falta de estrutura e/ou verba para implementar um projeto mais eficaz de servigo
de referéncia virtual o que potencialmente pode dificultar o desenvolvimento de ferramentas
para o atendimento, seja ele presencial ou virtual. A falta de uma equipe de referéncia, como
mencionado anteriormente, também pode levar a essa juncdo de atendimentos.

Para aquelas unidades que possuem uma estrutura administrativa formal de servigo de
referéncia a denominagdao varia: Se¢do de Referéncia, Circulagdo e Disseminagdo e
Coordenagdo de servigos aos usudrios / Sala de pesquisa. Embora a biblioteca publica nao
possua uma estrutura administrativa formal de atendimento, a area de atendimento foi
identificada como de Circulagdo para facilitar o entendimento dos usuarios. De acordo com o

Bibliotecario/escolar:

[...] ndo temos um setor de referéncia, para vocé ter ideia, a nossa biblioteca ainda ¢é
possivel ver algumas divisdes, balcdo de empréstimo, aqui a sala de processamento
técnico, enfim, mas na sua grande maioria as bibliotecas escolares tém um espago
fisico que ¢ uma sala e um balcdo entdo basicamente naquele balcdo o bibliotecario
faz o processamento técnico, [...] trabalha [na] referéncia, [com] todo o processo de

desenvolvimento de colec¢des, entdo ele faz tudo no mesmo lugar.
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Especificamente com relagdo ao setor de atendimento, mesmo que nao possua essa
denominagdo, foi perguntado o ntimero e o perfil profissional das pessoas que atuam

diretamente com usuarios:

e Biblioteca especializada — 3 bibliotecarios, 2 estagiarios de nivel superior e 2

auxiliares de biblioteca

Biblioteca universitaria privada — 8 bibliotecarios

Biblioteca publica — 4 bibliotecarios, 1 estagiario de nivel superior e 4 técnicos

Biblioteca universitaria publica — 2 bibliotecarios, 3 assistentes administrativos e 2
estagiarios de nivel médio

Biblioteca escolar — 1 bibliotecario e 5 auxiliares de biblioteca

Foi identificado que a biblioteca universitaria privada possui o maior nimero de
bibliotecarios trabalhando diretamente com o usuario. O fluxo de usudrios talvez interfira nesse
numero, sendo a de maior porte, em relagdo as demais entrevistadas. Ademais quanto ao
atendimento, os servigos de referéncia sao realizados por bibliotecarios em todas as bibliotecas
consultadas.

Quando questionados sobre quantos bibliotecarios trabalham no atendimento de
usuarios presenciais e quantos no virtual os cinco participantes da pesquisa informaram que
todos trabalham tanto no presencial quanto no virtual. Considerando-se que os servicos de
referéncia virtual sdo relativamente recentes, iniciando-se no final do século XX, de acordo
com Accart (2012, p.164), Arellano (2001, p. 8) e Pessoa e Cunha (2007, p. 70), ainda ndo
parece necessario que os profissionais atuem de forma exclusiva numa ou em outra modalidade.
Pode-se pensar que o servigo de referéncia virtual ainda estd ganhando espago nas bibliotecas

e que o futuro e as novas tecnologia que surgirem poderdao modificar esse quadro.

Todos trabalham com e-mail. Se [...] a gente pensar na parte institucional, basicamente
hoje todas as comunicagdes formalizadas sdo feitas por e-mail. Geralmente, quando
ha uma demanda especifica de alguma familia, eu respondo, mas qualquer uma das
funciondrias, a partir da minha orientagdo, também pode encaminhar algum retorno
para a familia ou para o usuario que solicitar. Entdo todas também tém essa autonomia

de fazer isso [...]. (Bibliotecario/escolar)

O tempo de atuagcdo no servigo virtual também foi questionado e apenas o
Bibliotecario/ptblico informou que somente passou a atuar no ambiente virtual com o passar

dos anos. Os outros quatro explicaram que desde que comecaram em seus empregos trabalham
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com e-mails para auxiliar os usudrios. Vale ressaltar que o e-mail ¢ mencionado como o meio
de comunicag@o mais utilizado pelos bibliotecarios na transferéncia de dados.

Sobre o recebimento de treinamentos especificos para atuar como bibliotecario no
servigo de referéncia virtual, 100% afirmaram que ndo receberam qualquer tipo de treinamento,
e que buscaram se aperfeigoar de forma independente. No entanto, no decorrer da entrevista,
alguns bibliotecarios disseram ter recebidos treinamentos no uso de bases de dados, por
exemplo, o que pode ser entendido como sendo parte de treinamento para um servigo virtual.
De todo modo, a implantacao de um servigo de referéncia virtual requer que seja repensada a
gestdo da equipe de referéncia, a organizagdo do trabalho e, conforme Accart (2012), ¢
necessario adquirir competéncias e desenvolvé-las para atender de forma virtual.

Em relagdo aos produtos e servigos oferecidos pela se¢do de referéncia de cada
biblioteca, verificou-se que o empréstimo de materiais ¢ feito de forma conjunta com a
referéncia, sendo realizado pelos mesmos profissionais, o que pode ser explicado em relagao
ao numero de profissionais localizados no atendimento.

Constatou-se que as bibliotecas com nimero menor de bibliotecarios possuem poucas
variedades de produtos e servigos, enquanto as que ja dispde de uma equipe de referéncia
tendem a ter uma variedade maior em seus servigos. A biblioteca especializada por exemplo,
divulga bibliografias especializadas de interesse do Tribunal, enquanto a biblioteca universitaria
privada possui oficinas coletivas sobre normalizacao de publicacdes. Ja a publica afirma atender
mais a demandas por e-mail em relagdo a pesquisas por assuntos, o que leva a pensar que uma
das diferencas que talvez possa ser encontrada entre essas bibliotecas ¢ o fato de haver mais
bibliotecarios trabalhando na referéncia em certas bibliotecas do que em outras.
As bibliotecas publica, universitaria publica e escolar possuem, respectivamente, quatro, dois e
um bibliotecario para atuar em todos os servigos, atendendo sobre produtos e servigos
adicionais aos tradicionais: localizacdo de material, auxilio em pesquisa e empréstimos. Nesse
sentido, pode-se ponderar se ha relagdo entre nimero de profissionais € menores ofertas de
produtos e servicos além do tradicional. Como nao foi perguntado diretamente ao entrevistado
acerca dos orcamentos de cada biblioteca participante da pesquisa, somente pode-se pensar se
o volume de investimentos pode ser uma das causas em relacdo a auséncia de diversidade de
produtos e servigos, a falta de equipamentos e de treinamentos que podem resultar em maior ou
menor oferta de produtos em uma biblioteca.

O quadro 9 mostra os produtos e servigos, conforme relatos dos bibliotecarios:



67

Quadro 9 — Produtos e servicos do setor de referéncia das bibliotecas estudadas

Bibliotecas

Produtos

e servicos

Biblioteca
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Délio
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(TST)

Biblioteca
Privada
Universidade
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Brasilia
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publica de
Brasilia
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Universitaria
Biblioteca
Faculdade de
Ceilandia
(UnB)

Biblioteca
Escolar
Biblioteca
Marista

Atendimento e
orientacao aos
usuarios
(externo e
interno)

{

v

v

v

Cadastramento
de novos
usuarios

Capacitagdo do
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Divulgacdo de
materiais
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devolugao de
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Empréstimo
entre
bibliotecas

Fornecimento
de documentos
digitalizados

Pesquisas e
levantamento
bibliografico

Reservas de
materiais

QSIS [SIS IS8 S

Servigo de
Disseminagao
Seletiva da
Informacao
(DSI)
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Fonte: A autora
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O Quadro 9 mostra os produtos e servigos oferecidos pelos setores de referéncia de

cada biblioteca do estudo, para o qual cabem algumas observagdes sao:

v

Todas as bibliotecas realizam o servico de atendimento e orientagdo de
usuarios juntamente com o servico de referéncia presencial e/ou virtual;

A capacitacdo dos usuérios é realizada pelas cinco bibliotecas. A biblioteca
universitaria privada mencionou que ministra oficinas coletivas sobre
normalizacdo de publicacdes;

As divulgacdes dos materiais sdo realizadas de diversas maneiras, na biblioteca
especializada a pagina na internet é utilizada como uma estante virtual para
que 0 usudrio tenha acesso a capa e ao sumario de novas aquisi¢des. A
biblioteca universitaria privada utiliza guias, folderes e informativos para
divulgacao;

Apenas a biblioteca especializada e a biblioteca universitéria privada possuem
empréstimo entre bibliotecas conveniadas;

Para o fornecimento de documentos digitalizados unicamente a biblioteca
publica ndo realiza este servico;

As pesquisas e levantamentos bibliograficos sdo realizadas pelas cinco
bibliotecas. A biblioteca especializada além de realizar pesquisas de interesse
dos magistrados e demais usuarios, oferece o produto Tema do més que é uma
pequena bibliografia selecionada a partir de um assunto que a Comissdo de
Documentacéo escolhe e que é disponibilizado no site da biblioteca.

A biblioteca escolar realiza o projeto Hora do Conto (para alunos da educacao
infantil e fundamental) para incentivar a leitura desde a educacgéo infantil

Pelo depoimento do Bibliotecario/especializado, podem existir diferengas entre os

produtos oferecidos presencialmente e aqueles ofertados virtualmente. De acordo com ele, pode

acontecer de fornecer informacdes mais completas presencialmente do que virtualmente por

haver uma dinamica diferente, uma interacdo que permite explorar mais as necessidades de

informacao e,

consequentemente, o usuario pode obter mais dados, informagdes ou

documentos. Nesse caso, as respostas se diferenciam pela forma como ¢ realizada a entrevista

de referéncia, que pode ser mais aprofundada e detalhada na modalidade presencial. De todo

modo, como em nenhuma delas observou-se uma modalidade de atendimento sincrono,

definido como °

‘[...] servico que permite a interagdo entre as pessoas [...]” (SOARES, 2009, p.

71) por meio da internet, ndo se pode afirmar que em tempo real o atendimento remoto pudesse
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ter outras caracteristicas e respostas diferenciadas. Todos utilizam e-mails para responder seus
usuarios, dificultando a interacdo mais dindmica e, assim, deixando, talvez, espacos vazios
sobre possiveis dividas. Entretanto, como Accart (2012, p. 163) destaca, o servigo de referéncia
virtual pode ser considerado um prolongamento ou um servico a parte da referéncia presencial.
Entdo, na visdo do autor, sdo dificilmente comparaveis porque os métodos de trabalho, a
organizacdo e até mesmo os usuarios sao diferentes, mas ¢ acessivel a qualquer um com acesso
a internet que queira sanar suas duvidas.

No caso da biblioteca escolar, por exemplo, os usudrios recebem copias de arquivo em
PDF gratuitamente, mas se preferirem impresso ¢ cobrado um valor. Nas outras bibliotecas ndo
houve relatos de diferenga entre os produtos oferecidos pelo servigo virtual e presencial em
relagdo ao contetdo das respostas ¢ fornecimento de material.

Sobre as diferengas de atendimento para usudrios internos e externos, somente a
biblioteca publica afirmou ndo haver esse tipo de distingdo. A biblioteca especializada deixa

evidente a diferenciagdo de publicos.

Sim, o nosso proprio regulamento ele faz essa diferenciagdo de publicos e também de
privilégios pela propria missdo da biblioteca, entdo o empréstimo de livros ele €
diferenciado, o usuario externo pode retirar fotocopias e devolugdo imediata, diferente
do publico interno. Também no numero de digitalizacdes noés fazemos uma
diferenciagdo, mas a principio ¢ so6, e também um pouco do horario, apesar de
flexibilizar, na nossa norma o publico externo tem um horario um pouco mais

reduzido. (Bibliotecario/especializado)

Com relacdo ao empréstimo domiciliar, quatro bibliotecas afirmaram que ha
restricdes, informando que ao publico externo ndo é permitido. A Unica que ndo faz essa
restricdo €, obviamente, a biblioteca publica, em razdo da natureza de suas atividades e em
conformidade com a definicdo de biblioteca publica que, de acordo com Cunha e Cavalcanti
(2008, p. 52) “[...] é posta a disposicéo da coletividade de uma regido, municipio ou estado”. O
empréstimo de acordo com Cunha e Cavalcanti (2008, p. 145) significa “[...] entrega por tempo
determinado a um usuario cadastrado de documentos pertencente ao acervo de unidades
informacionais.”. Compreende-se, entdo, haver restricdes quanto aos empréstimos domiciliares,
no sentido de que o propdsito das demais bibliotecas é atender apenas seu publico interno de

forma integral, ficando os externos com essa restricdo de acesso.
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4.4 Competéncias

Neste ultimo topico do roteiro da entrevista foram coletados dados referentes ao que
0s entrevistados julgam e reconhecem como competéncias para o servigo de referéncia
presencial/virtual. Foi solicitado, também, que os respondentes fizessem sugestdes ou
levantassem questdes que julgassem relevantes e que ndo haviam sido mencionadas durante a
entrevista.

Com relacdo a opinido dos entrevistados acerca das competéncias necessarias para
atuar no servico de referéncia virtual, selecionadas na literatura estudada e identificadas como
competéncias técnicas, comunicacionais e de referéncia, para facilitar a resposta, foram
apresentados trés quadros contendo o item a ser avaliado e parametros para indicar a
importancia e o uso na biblioteca.

A pergunta referente a quais competéncias o entrevistado julga serem necesséarias para
que haja um bom atendimento, houve respostas parecidas, mas com algumas particularidades,

destacando-se as colocagdes do Bibliotecario/especializado:

Acho que a primeira qualidade para uma pessoa que trabalha no atendimento ¢ ter
interesse no que o outro esta falando. A partir do momento que vocé tem atencdo plena
no que o outro quer dizer ja ¢ meio caminho andado, porque se vocé esta conversando
com ela, mas ja pensando na resposta, vocé€ acaba perdendo muita informacéo do que
ela quer falar. Tem que ter atengdo, tem que ser empatico, conseguir entender pelo
menos tentar entender o porqué [...] essa pessoa esta pedindo, qual [...] € a necessidade
dela. Tem que ser observador e assim a pessoa tem que ter bom senso. Muitas vezes
alguém pede um conteudo especifico e se vocé€ ndo tem bom senso vocé manda tudo

que tem, sendo que ela s6 precisava de dois textos. (Bibliotecario/especializado)

O Bibliotecério/universitario/privado foi mais sucinto na resposta com foco nas
competéncias comunicacionais: “Paciéncia, boa entrevista de usuario, agilidade e boa oratoria”.
Para o Bibliotecario/universitario/publico: “Saber ouvir, ter paciéncia, porque nem sempre o
usuario sabe realmente o que esta buscando, entdo tem que saber fazer as perguntas certas para
conseguir o0 questionamento e a referéncia essencial e necessaria para o usuario.”.

No caso do Bibliotecario/publico as competéncias necessarias apresentadas foram:

Primeiro vocé tem que negociar a pergunta, nem sempre ela sabe o que [...] quer.
Entdo a pessoa faz uma pergunta e vocé tem que, dentro da pergunta fazer algumas
perguntas para o usudrio. [...] Vocé tem que deixar muito claro o que o usudrio quer.
Pode ser através de perguntas ou questionamento. Tem que ter muita paciéncia, saber

lidar, porque sdo varios tipos de pessoas, algumas mais claras e tem algumas com
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mais dificuldades, timidez. Entdo tem sempre que lidar com muito carinho, dar
importancia a cada pesquisa, independente do assunto. As vezes é um assunto que

VOCcé jamais procuraria, mas vocé tem que entregar aquela pesquisa.

Devido as caracteristicas da biblioteca escolar, que sdo ligadas a estabelecimentos de
ensino fundamental e médio, geralmente associado ao publico de criancas e adolescentes, as
competéncias relatadas pelo Bibliotecario/escolar sdo mais voltadas em como se expressar
diante desse grupo de usudrios para que eles consigam formular suas demandas de maneira a

solucionar as suas necessidades de informacao:

[...] a abordagem com essas criangas, a forma como vocé vai questiona-las para que
elas te alimentem com mais informagdes para que vocé possa ajuda-las ¢ muito
diferente. A competéncia que vocé precisa ter muitas vezes ndo esta relacionada com
questdes muito complexas em termos de conhecimento que vocé precisa dominar
sobre determinado assunto. Muitas vezes a competéncia que vocé precisa ter na
realidade escolar ¢ de como abordar essa crianga, de como conversar com ela e de
como conseguir fazer com que ela diga aquilo que precisa ser dito de forma que vocé
entenda e consiga ajuda-la. Entdo, para mim, as competéncias se diferenciam nesse
aspecto, primeiro definir exatamente que publico que vocé estd interagindo e ai na
biblioteca escolar vocé tem essa diferenca, que em um determinado momento vocé
estd atendendo uma crianga e no outro momento vocé esta atendendo um pai, uma
mae, um professor, o diretor da escola e ai tem niveis de competéncias que vocé vai

precisar saber administrar. (Bibliotecario/escolar)

Em relacdo as competéncias citadas pelos bibliotecarios nas entrevistas, pode-se
observar uma semelhanca com as competéncias citadas no Quadro 4 desta pesquisa, que listam
alguns topicos como: demonstrar flexibilidade em relacdo ao publico, estar disposto a ouvir,
saber administrar o fluxo de pessoas que esperam por atendimento, resolver as perguntas de
seus usuarios e ter aptiddo para relacbes humanas. Comparando-as, é possivel identificar
semelhancas, de forma a entender que o0s entrevistados estao cientes de suas competéncias para
atuar na referéncia.

A partir dos discursos dos entrevistados, também € possivel perceber que as
competéncias comunicacionais sao as mais enfatizadas, o que é compativel com o que a
literatura indica, como exposto nos Quadros 4 e 6: ““[...] estar disposto a ouvir o usuario, saber
deixa-lo a vontade; acolher (ACCART, 2012; MANGAS, 2007)” e “[...] buscar empatia com
o0s usuarios da referéncia virtual (KOVACS, 2004, traducdo nossa; FARIA et al., 2005)”. Os
relatos se assemelham quando reforgam questdes como ter atencao, paciéncia, saber fazer uma

boa entrevista e conhecer seu publico. E possivel ponderar que a experiéncia é um fator que
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auxilia um bibliotecario de referéncia para que haja éxito em seu trabalho, mas que realizar
treinamentos e adquirir conhecimentos especializados no servigo de referéncia parecem ser
questdes importantes, posto que os entrevistados declararam a falta de preparo somente a partir
dos cursos de graduacdo que fizeram.

Em relagdo ao servico de referéncia virtual, os bibliotecarios mencionaram algumas
outras competéncias como sendo primordiais para desempenhar um bom trabalho, além das

definidas nos quadros do questionario aplicado presencialmente.

Eu acho que vocé tem que ser muito cortés, porque virtualmente a gente perde o tom
da voz, a gente perde o modo como esta sendo falado, entdo as vezes a mesma
mensagem dita presencialmente [...] pode ser lida de uma forma totalmente errada
pelo receptor quando chega de um modo frio. Entdo acho que vocé tem que ter muito
cuidado com o que [...] escreve, para ndo passar uma impressdo errada da mensagem
e tentar ser gentil, cortés, trabalhar numa linguagem mais formal, padronizada se

possivel. (Bibliotecario/especializado)

O Bibliotecario/escolar mesmo afirmando nao haver um servi¢o de referéncia virtual

formalmente levantou as seguintes consideragdes:

No caso da virtual uma competéncia que eu acho fundamental é a agilidade na
informacdo. Entdo quem envia um e-mail, quem solicita algum tipo de material de
forma eletrdnica, provavelmente solicita porque esta distante, porque néo teve acesso
aquele espago, porque tem uma urgéncia. Entéo eu acho que quem trabalha de forma
virtual,-precisa dar retornos muito rapidos e principalmente precisa interagir com essa
pessoa de forma criteriosa, para que vocé consiga agilizar esse atendimento. Entéo
provavelmente vocé vai ler um e-mail, vocé vai responder esse e-mail com algumas
indagacOes e essas perguntas que vocé provavelmente vai ter que fazer para essa
pessoa, elas tém que ser as mais direcionadas possiveis, para que no retorno vocé ja
tenha condig8o de atender a essa pessoa. Eu acho que essas competéncias estdo muito
relacionadas nessa questdo de ter foco naquilo que esse usudrio precisa e
principalmente na agilidade que vocé tem que dar de retorno para ele também, para
que vocé ndo perca credibilidade. Entdo por mais simples que seja essa solicitacdo é
necessario que vocé atenda. O bibliotecério de referéncia virtual, ele ndo pode se dar
ao luxo de achar que determinada solicitacdo € irriséria, que ndo precisa atender. N&o.
Para que ele tenha credibilidade [...] vai atender qualquer tipo de solicitacdo. Assim
como para nos aqui, a solicitagdo de uma crianca as vezes é simples, pode parecer

boba mas a gente tem a obrigacao de atender.

Com esse comentdrio do Bibliotecario/escolar evidencia-se a importancia da

credibilidade do profissional junto ao usudrio, para que o servico de referéncia possa ser
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realizado de forma apropriada. Accart (2012, p. 114) afirma que “[...] um usuario satisfeito
volta, se encontrar quem o ouga, quem lhe dé aten¢ado e, naturalmente, a resposta certa para suas
davidas. Um dos aspectos mais exigentes da profissao € o trabalho no servigo de referéncia,
mas, também, um dos mais estimulantes.”.

Para os bibliotecarios da biblioteca universitaria, tanto a privada quanto a publica, as
competéncias coincidem. Ambos afirmam que € necessario paciéncia e saber conversar, ou seja,
possuir uma boa oratéria, mais uma vez associando as competéncias comunicacionais.

O Bibliotecario/publico afirma que dispor de uma equipe qualificada tecnicamente e
com uma boa comunicacao faz com que o servigo virtual funcione, indicando, talvez, que as
competéncias técnicas sdo importantes, em conformidade com as competéncias indicadas no
Quadro 5.

Na pergunta seguinte, de numero 28, foi retomada a questdo dos treinamentos, para
verificar se a propria biblioteca ministrou algum, independente se de modo formal ou informal,
que tivesse por objetivo desenvolver competéncias para atuar no servigo de referéncia virtual
e/ou presencial. Apenas o Bibliotecario/publico afirmou nao ter recebido nenhum tipo de
treinamento organizado ou ministrado pela propria biblioteca. Os treinamentos em servigo de
acordo com Figueiredo (1990, p. 95) devem ser uma preocupagdo basica, pois 0s servigos que
sao fornecidos de forma eficiente provém de um pessoal bem treinado e que executa suas tarefas

visando melhorar a prestacao de servigo.

De alguma forma, ndo no servico de referéncia especificamente, mas o tribunal ja
ofereceu cursos de atendimento, curso de negociacdo, conversas dificeis, que é
quando vocé tem que gerenciar um problema, porque muitas vezes a gente lida com
0 usuario que esta em um dia ruim e acontece algo, ele vai reclamar e vocé tem que
gerenciar isso. Entdo, o tribunal [...] acaba dando cursos que complementam, como de
resiliéncia, de vocé ter situagdes dificeis e vocé ndo entrar na mesma vibragdo ruim e

conseguir se distanciar e resolver. (Bibliotecario/especializado)

Na biblioteca escolar o bibliotecario também mencionou cursos, mas que sao voltados
para gestao de pessoas, que poderiam estar associados as competéncias comunicacionais, pois

procuram melhorar o processo de comunicacdo com outros profissionais da institui¢do:

Sim, ndo especificamente de competéncias com foco na area da biblioteca, mas hoje
competéncias com foco coorporativo, gestdo de pessoas, resolucdo de conflitos,
competéncias que estdo mais relacionadas com ponto de vista macro da instituicdo do

que micro. (Bibliotecario/escolar)
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Também houve citacdo, por parte da biblioteca universitaria publica, de treinamentos
para uso de bases de dados fornecidos pela universidade e cursos de atendimento em geral, que
de alguma forma acrescentam no relacionamento com o usuario tanto presencialmente quanto
virtualmente. Se verificados os quadros 4, 5 e 7, pode-se identificar que o conhecimento de
fontes e de recursos de pesquisa em meio eletronico/digital, estdo entre os requisitos de
competéncia desejaveis para o bibliotecario de referéncia. Nesse sentido, mesmo ndo sendo um
treinamento especifico de servigco de referéncia, todos podem ser entendidos como reforgos de
conhecimento que auxiliardo o bibliotecario a melhor desempenhar suas fung¢des no
atendimento de usuarios.

Apbs as perguntas feitas, entdo, foram entregues, aos entrevistados, as trés tabelas com
as competéncias técnicas, comunicacionais ¢ de referéncia, caracterizando-se o questionario
preenchido presencialmente.

A Tabela 1 referente as competéncias técnicas, teve como objetivo verificar se os
entrevistados compreendiam a importancia da interacdo bibliotecario/computador ¢ a sua

utiliza¢ao no local de trabalho.

Tabela 1 - COMPETENCIAS TECNICAS

Avaliacio de importincia da Utiliza¢io da competéncia
competéncia
Identificacao

S g Q § g 2 % 2 % 2 § 2 2

SES ZE| Z2EF| 5 | SE| 3E
Operar equipamentos que auxiliem no 0% 0% 100% 0% 20% 80%
servi¢co de referéncia virtual (Demonstrar (0) (0) (5) (0) (1) 4
conhecimento basico de uso de scanners,
impressoras € outros equipamentos de
digitalizag@o e impressdo de documentos)
Fazer uso de diversos softwares para 0% 0% 100% 40% 60% 0%
assessoramento da disseminacdo da (0) (0) (5) ) 3) (0)
informacdo (Utilizar softwares de bate-
papo e chat como forma de interacdo com o
USuario)

Fonte: A Autora (Cont.)
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Tabela 1 - COMPETENCIAS TECNICAS

Avalia¢io de importincia da Utilizaciio da competéncia
competéncia

Identificacao

Pouco

—~ O .
= 32| importante

Nada

= % importante
)

Muito
1importante
Nao uso
Uso pouco
Uso muito

100% | 0% | 20% | 80%
() () (1) 4)

Manter-se atualizado em relacao as
tecnologias de informacgdo (Conhecer
tecnologias para a referéncia que o servigo
virtual pode ou ndo usar; conhecer sobre as
diversas opcdes para entrega de
documentos ou informagdes; executar
procedimentos automatizados)

Fazer uso de e-mails (Buscar aprender as 0% 0% 100% 0% 0% 100%

fungdes do e-mail usado no local de (0) (0) (5) (0) (0) (5)
trabalho; identificar as limitagdes do

sistema de e-mail)

Executar o processamento dos materiais 0% 0% 100% 0% 60% 40%
a serem enviados nos diversos suportes (()) (0) (5) 0) 3) 2)
disponiveis (Conhecer sobre os suportes de

arquivos)

Estar apto a trabalhar com navegadores 0% 40% 60% 0% 20% 80%
e suas particularidades (Ter (0) () 3) (0) (1) 4)

conhecimento de opg¢des como baixar,
instalar, uso de barras de ferramentas, plug-
ins e outras extensoes)

Fonte: A Autora

A partir dos dados de opinido dos entrevistados, pode-se observar que:

e Os cinco bibliotecéarios avaliaram todas as competéncias técnicas como muito
importantes, variando na competéncia relacionada a estar apto a trabalhar com
navegadores e suas particularidades, onde dois bibliotecarios marcaram como
sendo apenas importante;

e Com relagdo ao uso de equipamentos que auxiliem no servigo de referéncia
virtual, foi indicado “uso muito” a maioria (4), assim como manter-se atualizado
referentes a essas tecnologias e outras que ajudam na disseminacdo de
informacao;

e Sobre manter-se atualizado em relacdo as tecnologias de informacéo, houve um

bibliotecario que afirmou usar pouco essa competéncia. E interessante destacar
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essa questéo, que parece ir de encontro ao que se fala sobre a importancia do uso
das TICs, conforme a observacdo de Souto (2005, p.29), que declara que a
sociedade evidencia a caréncia de um profissional que domine tecnologias de
informacao para auxiliarem em suas atividades e assim permanecerem ativos por
seu reconhecimento social;

e A competéncia referente ao uso de diversos softwares para assessoramento da
disseminacédo da informac&o variou entre 0 ndo uso e uso pouco. O bibliotecario
que atua na biblioteca especializada comentou que ja havia feito pedido de
softwares para melhorar a comunicacdo bibliotecario/usuario, mas que ainda nao
houve retorno dos responsaveis;

e O uso de e-mail para o servico de referéncia virtual foi indicado como de uso
intenso em todas as bibliotecas de acordo com os bibliotecérios.

Na Tabela 2 foram apresentadas as competéncias comunicacionais para que 0s

bibliotecarios identificassem a importancia e o0 uso no atendimento ao usuério.

Tabela 2 - COMPETENCIAS COMUNICACIONAIS

Avaliacio de importincia | Utilizacdo da competéncia
da competéncia

Identificacao
& e e ° S e
= = = 2 2 =
2 ]
g |%E E |7 g z
Reconhecer a necessidade de continuar a | 0% 0% 100% 0% 20% 80%
aprender (Evoluir conhecimentos das técnicas, (0) (0) ) (0) (1) 4
comunicagdes e habilidades de referéncia)
Planejar e executar boas entrevistas de 0% 0% 100% 20% 40% 40%
referéncia (Utilizar das habilidades técnicas 0) (0) ©) (1) ) )

para o servico de referéncia virtual,
compreender de quando e como instruir um
usuario durante uma transacdo de referéncia
virtual)

Buscar empatia com o0s usuarios da 0% 0% 100% 0% 40% 40%
referéncia virtual (Conhecer caracteristicas do 0) (0) ©) (0) () )
usuario que esta atendendo; buscar objetividade
profissional ao fornecer informagdes; saber
expressar-se de forma clara)

Fonte: A Autora (Cont.)
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Tabela 2 - COMPETENCIAS COMUNICACIONAIS

Avaliacio de importiancia | Utilizacio da competéncia
da competéncia
Identificacio

Pouco
Muito
mportante
Nao uso
Uso pouco
Uso muito

106% 0% 0%
® | O | 0|6

Utilizar de linguagem com poucos termos
técnicos da Biblioteconomia (Saber interagir
com o usuario de forma que ele entenda o que
esté sendo dito)

~ O|.
= 32 [importante
—~ Of.
= X 1importante
—_
[
S
X

Demonstrar consciéncia da necessidade de 0% 0% 100% 20% 80% 0%
imaginar e projetar uma persona (0) (0) (5) (1) 4) (0)
profissional como parte da participacdo da
biblioteca na comunidade da internet
(Espaco da biblioteca na web)

Buscar ~ comunicar-se ~ com  outros 0% 0% 100% 20% 60% 20%
profissionais para auxiliar no fornecimento (0) (0) (5) (1) 3) (1)
ou solicitacdo de referéncias (Participar de
redes de informagcdo; listas de discussao)

Fonte: A Autora

Do mesmo modo que com relacdo as competéncias técnicas, conforme Tabela 1, é
possivel verificar que a comunicacao para este grupo de respondentes é muito importante para
0 bom atendimento virtualmente, ja que em todos os itens todos assinalaram essa opcao de
medicdo ao grau de importancia atribuido a cada requisito. Quanto ao uso:

e 100% afirmaram que usam de linguagem com poucos termos técnicos da
Biblioteconomia para facilitar a comunicacéo;

o Apenas uma biblioteca usa de forma regular a comunicacdo com outros
profissionais para auxilio no fornecimento de material. Como néo foi perguntado
0 porqué de 4 (80%) bibliotecas ndo utilizarem dessa competéncia, ndo foi
possivel verificar o real motivo, porém pode-se pensar sobre a facilidade de
acesso a informagdes que se tem com a internet, como uma das potenciais causas
da falta de contato com outros profissionais.

o Nenhum bibliotecério afirmou usar muito a competéncia “Demonstrar
consciéncia da necessidade de imaginar e projetar uma persona profissional
como parte da participacao da biblioteca na comunidade da internet”. De
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acordo com Kovacs (2004), o modo de se comunicar pela internet ndo deve ser
coloquial e requer que o bibliotecério desenvolva habilidades em que demonstre
seu profissionalismo, criando essa persona que vai interagir por meio do texto.
Para a autora, a escolha das palavras e o estilo da escrita, por exemplo, afetam a
percepcdo dos usuarios acerca dessa persona profissional na comunicagdo
virtual.
Com relacdo as competéncias de referéncia, os dados estdo expostos na Tabela 3:
Tabela 3 - COMPETENCIAS DE REFERENCIA

Importincia da Uso da competéncia
competéncia
Identificacao
2 2 2 ° 8 2
z & S s 2 5 3 9
k= £ g ~ 5 5
Ser acessivel aos usuarios (Ter atitude de 0% 0% 100% 0% 0% 100%
servigo de referéncia de boas-vindas através de
comunicacdes 0) (0) (%) 0) 0) (5)
Explicar politicas organizacionais relevantes | 0% 0% 100% 0% 20% | 80%
aos usuarios (Informar ao usuario seus direitos e
deveres em relagdo ao acesso a informagéo) 0) (0) (%) (0) (1) (4)

Conhecer detalhadamente as fontes de 0% 0% 100% 0% 20% | 80%
referéncia disponiveis na biblioteca (Buscar
conhecer sobre enciclopédias, almanaques, | (0) (0) (%) (0) (1) (4)
indices, bibliografia e obras de referéncia em
geral; conhecer referéncias do nlcleo que esta
inserido que podem ser utilizados para prestacdo
de servicos de referéncia como bases de dados

licenciadas)

Avaliar recursos de informacdo por sua 0% 0% 100% 0% 0% 100%
adequacdo, escopo e formato para

determinado uso (Saber identificar as fontes de (0) (0) (5) (0) (0) (5)

informacdo especificas para cada usuério, a partir
de seus contelidos)

Buscar informacdes utilizando de estratégias 0% 0% 100% 0% 20% | 80%
de pesquisa (Pesquisar através de palavras-chave

e pesquisas booleanas em bases de dados e (0) 0) (%) (0) (1 4
motores de busca na web)

Ter consciéncia do alcance e limites dos 0% 0% 100% 0% 20% | 80%
motores de busca da web (Realizar pesquisas

avancadas em diversos motores de busca da web) (0) (0) (%) (0) ) “4)

Fonte: A Autora (Cont.)
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Importincia da Uso da competéncia
competéncia
Identificacao
2 2 2 ° 8 2
z & L & s & S o o
£ £ g |~ 5 5
Avaliar as informacdes publicadas nawebea | 0% 0% 100% 0% 0% 100%
qualidade da informacéao (Saber identificar se
as informaces disponiveis na web possuem | (0) (0) (5) (0) 0) (5)
fontes confiaveis)
Planejar e executar estudo de usudrios 0% 0% 100% 20% | 20% | 60%
(Promover a formacdo dos usudrios para
independéncia dos mesmos) (0) (0) (%) (1) (1) (3)
Saber quando e onde procurar por catalogos 0% 0% 100% 0% 20% 80%
de outras bibliotecas (Buscar fontes quando ndo
as encontrar no catalogo da propria biblioteca) (0) (0) (5) 0) (1) 4)

Fonte: A Autora

Finalizando, entdo, os quadros de competéncias, as de referéncia foram indicadas
como todas sendo muito importantes para os entrevistados e que:

Ser acessivel ao usuério, avaliar recursos de informacdo por sua adequacao,
escopo e formato e avaliar as informagdes publicadas na web s&o praticadas nos
cinco tipos de bibliotecas, reafirmando a verdadeira fungéo do bibliotecério de
referéncia, que é a de atender seu usuario fornecendo informacdes de acordo
com a necessidade e com qualidade;

A realizacdo de estudo de usuarios foi indicada como néo uso (20%) e raramente
(40%) nas bibliotecas. O estudo de usuario para uma biblioteca é de grande
importancia como Kafure et al. (2013, p. 5) relatam e que a falta dele resulta na
ndo resolucdo de problemas, mas como ndo foi perguntada a razdo de ndo
realizarem, ndo se pode inferir acerca de potenciais explicagoes.

O uso das competéncias de referéncia, por parte dos entrevistados, situou-se, em
sua maioria na opgao “uso muito”. E possivel avaliar como uma das causas o
fato da graduacdo em Biblioteconomia, na UnB, universidade que formou a
maioria dos entrevistados, trabalhar muito em torno dessas competéncias de

referéncia e por ser um dos focos na realizacéo do trabalho prético.
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Conforme se pode observar pelos dados obtidos, para os participantes desta pesquisa,
todas as competéncias selecionadas nos trés grupos (técnicas, de comunicacao e de referéncia),
a partir do que a literatura técnica da area de ciéncia da informag¢do indica como importantes
para um bom exercicio profissional de referéncia virtual foram avaliadas como de grande
importancia. Observou-se que ha maior divergéncia com relacdo ao uso dessas competéncias
pelos bibliotecarios nos diferentes tipos de bibliotecas, explicada por alguns respondentes
relacionados a falta de investimento para o desenvolvimento de um servigo virtual.

Finalizando a entrevista, foi solicitado ao bibliotecario que acrescentasse o que
julgasse importante com relacdo as competéncias e que ndo havia sido relacionado nas tabelas.
Nao foram feitos acréscimos, mas o Bibliotecario/universitario/privada mencionou que o curso
deveria preparar melhor o bibliotecario de referéncia. Segundo seu depoimento, o curso de
Biblioteconomia realizado na UnB ¢ mais voltado para o processamento técnico, deixando o
aprendizado relacionado ao servico de referéncia como um conhecimento secundario.

O Bibliotecario/especializado afirmou que as competéncias mencionadas cobriram

bem o servigo de referéncia, mas acrescenta que faltou mencionar a area de marketing:

[...] acho que € o servigo de referéncia que tem que fazer uma divulgacdo do que
existe. Muitas vezes o trabalho de outras se¢des, principalmente o de processamento
técnico, acontece para que o da referéncia possa acontecer, entdo acho que nés
estamos na ponta. A gente atende, mas muitas vezes ndo informa o que as pessoas
podem ter da biblioteca, entdo acaba deixando para o usurio inferir o que que ele

pode achar na biblioteca.
Para o Bibliotecario/escolar o comentario feito foi para o servigo de referéncia em si:

[...] quando a gente fala do processo de referéncia [...] acaba sendo mais especifico
para a realidade universitaria e quando [...] tenta trazer isso para escola [...] parece
ficar um pouco descontextualizado. [...] na verdade eu acho que 0 que acontece na
escola, que bibliotecério precisa primeiro ter todas essas competéncias do processo de
referéncia mas a0 mesmo tempo conseguir adequa-las ao contexto escolar e
principalmente tentando desburocratizar algumas questfes. N&o que aqui a burocracia
seja ruim, certamente na universidade isso é necessario. Mas é muito mais razoavel
voceé pensar [em] dar um retorno para o usudrio de forma mais rapida, mais imediata,
do que pedir que ele preencha um formulario, para que ele me mande um e-mail
fazendo aquela solicitagdo para formalizar um pedido. Entdo, como ndo tem um setor
de referéncia que va tratar s6 dessas questdes, na biblioteca escolar tem que tratar e
lidar com isso como uma situacdo de rotina e tem que ser entendida como uma

situacdo de rotina e ndo como uma situacéo excepcional de referéncia. [Assim], [...]
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acho que o comentario que eu queria fazer é [...] de que [para] o contexto escolar tratar
a questdo de referéncia € mais delicada porque ela esta inserida num contexto que é

bem diferente [...] de [uma biblioteca] universitaria, até pelas demandas que séo feitas.
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5 CONCLUSOES E SUGESTOES DE ESTUDOS FUTUROS

O problema de pesquisa foi definido da seguinte maneira: quais as competéncias
necessarias para atuar no servigo de referéncia virtual considerando os diversos tipos de
bibliotecas? A partir desse questionamento foi tragado o objetivo principal, sendo ele: verificar
a compatibilidade entre as especificagdes de competéncias para os bibliotecarios de referéncia
virtual levantadas na literatura técnica e os discursos dos profissionais em atividade.

O instrumento de coleta de dados para procurar responder o problema proposto foi a
entrevista estruturada seguida de um questionario com trés quadros relacionando as
competéncia técnicas, comunicacionais ¢ de referéncia, visto que apresentou tabelas para
marcagao pelos bibliotecarios, além das perguntas que tiveram como foco conhecer a trajetoria,
atuacdo do profissional e a opinido em relacdo as competéncias para o bibliotecario de
referéncia virtual, definidas como técnicas, comunicacionais e de referéncia.

Em relagao a identificagdo dos bibliotecarios, verificou-se que a maioria se formou na
UnB (4), estd atuando na biblioteca em média hd 6 anos, estd situada na faixa
etaria compreendida entre 31 e 40 anos (4) e que os saldrios variam bastante, sendo o menor
salario pago ao profissional que atua na biblioteca universitaria privada. Com relacdo a questao
salarial, € perceptivel a diferenga entre aqueles que possuem empregos publicos e os que atuam
na area privada, sendo que a maior faixa apontada foi de 12 a 14 salarios minimos e a menor de
3 a 5 salarios minimos.

Na segunda parte da entrevista, denominada “dados de formacgdo profissional”, que
compreendeu as perguntasde 7 a 13, buscou-se identificar a trajetoria profissional do
bibliotecario. Observou-se que os cinco (100%) ja tiveram empregos anteriores € que atuaram
como bibliotecarios em outras unidades de informagao/bibliotecas.

Um dos dados obtidos, que chama a atencdo, ¢ o que foi relatado por um dos
respondentes de que o curso em si ndo prepara o bibliotecario para atuar no servico de
referéncia, seja ele presencial ou virtual. Segundo este entrevistado, os estdgios ou a propria
experiéncia adquirida no trabalho € que desenvolvem e fortalecem as competéncias necessarias
para a realiza¢do do atendimento ao usuario.

Foi possivel perceber que os bibliotecarios, em sua maioria (4), fizeram cursos de pés-
graduacdo para acrescentar conhecimento e melhorar no exercicio da profissdo que é o caso do
Bibliotecario/especializado como mencionado na analise, em relagdo ao curso de Direito, que,
conforme o entrevistado, por ser uma biblioteca especializada nesta area, muitas vezes € preciso

recorrer a um conhecimento que o curso de Biblioteconomia nao fornece.
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Sobre os dados do exercicio profissional, houve diferengas de respostas com relagdo a
alguns parametros, como por exemplo com relagdo ao nimero de bibliotecdrios atuantes na
biblioteca do respondente, que variou de um a 19. Todos afirmaram que nao receberam nenhum
tipo de treinamento para atuar especificamente nos servigos virtuais, mas alguns indicaram que
cursos que fizeram os auxiliaram no atendimento. De todo modo, a falta de treinamento
especifico ndo foi considerada como um problema, ja que a maioria trabalha apenas com e-
mail. Uma possivel explicacao para que os bibliotecarios nao tenham percebido a necessidade
de capacitagdo para atuarem no ambiente virtual, considerando-se apenas o veiculo e-mail, €
por este ser um meio de comunicagdo eletronico que pode ser entendido como “tradicional”,
em uso popularmente ha pelo menos 20 anos.

Finalmente, na ultima parte foi questionada qual a opinido dos bibliotecarios sobre as
competéncias técnicas, comunicacionais ¢ de referéncia para realizagdo de um bom
atendimento. As mais citadas foram: interesse, ateng¢do, empatia, observagdo, paciéncia, boa
entrevista, agilidade, boa oratoria, saber ouvir e conhecer seu publico.

As competéncias para um servico de referéncia virtual mantiveram o mesmo
raciocinio, sendo elas: cordialidade, gentileza, paciéncia, agilidade, e conhecer os recursos
disponiveis. Nesse caso foi possivel ver que mantém o foco nas competéncias comunicacionais
para realizar um bom atendimento virtual. A pesquisa trabalhou as competéncias com foco nas
tecnologias, comunicagdes e técnicas da Biblioteconomia. No entanto, percebe-se que os
entrevistados talvez ndo julgam haver grandes diferencas do servigo de referéncia presencial
em relagdo ao virtual, assim, quase igualando as competéncias necessarias para o exercicio de
ambas.

Os quadros foram apresentados para que fossem apontadas as competéncias técnicas,
de comunica¢do e de referéncia levantadas na literatura de forma que os bibliotecérios
indicassem o grau de importancia e a frequéncia de uso de cada uma. As respostas
permaneceram similares, independentemente do tipo de biblioteca em que o profissional atua.

Considerando as avaliacdes de grau de importancia e de frequéncia de uso referentes as
competéncias técnicas, comunicacionais e de referéncia obtidas neste estudo, os dados podem
fazer com que outros pesquisadores, quando estudarem a implementa¢do de servigos de
referéncia virtual e como o bibliotecario deve se preparar para atender o usuario virtual de
maneira mais eficiente, aprofundem os questionamentos quanto as competéncias requeridas em
cada um dos segmentos.

Por fim, considera-se que a pesquisa alcangou seus objetivos iniciais de tentar

encontrar a compatibilidade entre a literatura e os discursos dos profissionais em atividade:
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e ldentificar, na literatura técnica, as competéncias desejaveis para 0
bibliotecario de referéncia presencial e virtual:

o Ascompeténcias identificadas foram listadas da seguinte maneira:
a) técnicas - que trabalham habilidades com navegadores,
processamento de materiais em diversos suportes, uso de
softwares para disseminar a informacdo, o uso de e-mails, operar
equipamentos para auxiliar no servigo de referéncia virtual e
manter-se  atualizado em relagdo as tecnologias; b)
comunicacionais — que buscam trabalhar a relacdo com o usuario
de forma empatica, comunicar-se com outros profissionais, ter
consciéncia da necessidade de imaginar e projetar uma persona
profissional como parte da participacdo da biblioteca na
comunidade da internet, executar boas entrevistas, utilizar de
poucos termos técnicos da Biblioteconomia e permanecer no
constante aprendizado; c) referéncia — tratam questdes como ser
acessivel ao usuario, avaliar informacdes publicadas na web,
identificar as fontes especificas para determinado usuario, utilizar
de estratégias de busca, conhecer o acervo de referéncia da
biblioteca, buscar informar seus usuarios sobre politicas
organizacionais, executar estudos de usudrios, realizar pesquisas
avancadas em motores de busca e saber quando buscar outras
fontes que ndo estejam disponiveis no catdlogo da propria

biblioteca.

e Verificar os discursos dos bibliotecarios de referéncia com relagdo a
indicacdo de competéncias necessarias para atuar em ambientes virtuais:

o O objetivo foi parcialmente atendido, pois pelas entrevistas
concedidas, os bibliotecarios ndo levantaram competéncias
adicionais em nenhum dos segmentos (técnicas, comunicacionais

e de referéncia), mas levantaram pontos relacionadas com a

formacdo profissional na gradua¢do, que reforca mais o
conhecimento em processamento técnico. De todo modo, todos

assinalaram que consideram todas as competéncias listadas muito
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importantes, a despeito da intensidade do uso ter se diferenciado

em varias delas.

e Comparar os parametros de competéncia identificados na literatura com
os discursos dos bibliotecarios de referéncia:

o A despeito de o discurso dos bibliotecarios entrevistados ter sido
mais relacionado as competéncias comunicacionais, nao foi
identificada dissonancia entre a atribui¢do de importancia e o uso
das competéncias de modo geral. Para esse grupo de pesquisa, os
servigos de referéncia virtual utilizam basicamente o recurso de
comunicagao por e-mail, que todos indicaram nao terem nenhuma
dificuldade de utilizagdo, igualmente compativel com as

recomendacdes de competéncias identificadas na literatura.

Nessa pesquisa foi possivel perceber alguns pontos que merecem aten¢do. Existe uma
caréncia de literatura sobre o servigo de referéncia virtual, dificultando um aprofundamento nas
questdes relacionadas ao tema. Outro ponto pode ser a compreensdo da defini¢ao de servigo de
referéncia virtual. Pode-se ponderar, que qualquer biblioteca com um computador e internet
pode contar com essa extensdo dos servigos presenciais, ja que uma simples troca de mensagens
via e-mail ajudaria a solucionar uma possivel davida do usuario. Percebeu-se que para esta
pesquisa os respondentes nao destacam competéncias entre a forma presencial e a forma virtual
de atendimento, talvez em fun¢do de o servico de referéncia virtual ainda nao ter uma
diferenciag¢do clara do modo tradicional. Para Accart (2012), para implantar um servigo de
referéncia virtual em bibliotecas ou centros de informagao € necessario a adogao de meios "[...]
tanto do ponto de vista organizacional e humano quanto do ponto de vista financeiro".

Além dos objetivos iniciais, foram encontrados outros temas que podem levar a
estudos futuros como a falta de recursos e de profissionais nas bibliotecas e, nesse sentido,
sugere-se estudar os motivos que causam essas caréncias. Percebeu-se também a necessidade
do aprofundamento e mapeamento sobre quais as competéncias essenciais para que um
bibliotecario de referéncia se torne um profissional de sucesso no meio virtual, ja que no
presente estudo ndo foi demandada a defini¢do de atribuigdo de peso as competéncias. Buscar
estudar melhor como os proprios bibliotecarios entendem o servigo de referéncia virtual e como

pode ser aplicado nos diferentes tipos de bibliotecas também pode se constituir de outro estudo.
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Enfim, espera-se que os dados desse estudo possam auxiliar em futuras pesquisas sobre
a importancia do desenvolvimento de servicos de referéncia virtual que mantenham o interesse
do mercado e dos usuarios no grupo ocupacional dos bibliotecarios, bem como, que haja uma
reflexao sobre como o bibliotecario de referéncia virtual deve desenvolver suas competéncias,
aperfeicoando-as de forma a conseguir €xito em seus trabalhos. Finalmente, parece importante
que docentes e discentes de Biblioteconomia conhegam mais sobre os requisitos que a atividade
de referéncia demanda, para que possam se empenhar em repensar a formacao profissional,
aliando os conceitos e competéncias do bibliotecario de referéncia virtual aos conhecimentos e
praticas de tecnologias de informagdo e de comunicagdo, que dao suporte ao trabalho, nesse

mundo em constante evolugao.
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Faculdade de Ciéncia da Informagao
Curso de Biblioteconomia
UnB

== Universidade de Brasilia

Sr (a). Bibliotecario (a),

Me chamo Ana Cristina Barbosa da Silva, sou aluna do curso de Biblioteconomia, da
Faculdade de Ciéncia da Informacao da Universidade Brasilia e orientanda da Prof* Dr* Maria
Tereza Machado Teles Walter.

Este trabalho visa identificar quais as competéncias necessarias para atuar no servigo
de referéncia virtual e presencial, considerando os diversos tipos de bibliotecas. Assim, solicito,
por gentileza, que responda as questdes propostas.

Sua colaboragdo ¢ de extrema importancia para enriquecimento da pesquisa, nao
existem respostas certas ou erradas, pois o que importa € sua opinido sobre os temas tratados.
Esclareco que os dados serdo tratados de forma global, ndo sendo identificados os participantes.
O tempo estimado para concluir ¢ de 30 minutos e peco autorizagdo para gravar a entrevista,
para que ndo haja dividas nem inconsisténcias nas anotagdes, quando os dados forem

transcritos para tabulagdo e analise.

Atenciosamente,
Ana Cristina Barbosa da Silva

Qnn 22 conj. N casa 35

Ceilandia Sul/DF

CEP: 72220-234

Telefone: (61) 985673922

E-mail: criis.barbosal 1l @gmail.com
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ROTEIRO DE ENTREVISTA
COMPETENCIAS DO BIBLIOTECARIO DE REFERENCIA VIRTUAL

PARTE 1 - DADOS DE IDENTIFICACAO DO RESPONDENTE

1. Idade:
( )até 30 anos ()entre31e40 ( )entre4le50
( )entre 51 e 60 ( ) acima de 60anos

2. Sexo: () feminino (_) masculino

3. Tipo de biblioteca:”

( ) Biblioteca Publica

( )Biblioteca Particular

( ) Biblioteca Especializada

( ) Biblioteca Escolar

( ) Biblioteca Universitaria
4. Formacao e cargo que ocupa:

5. Exerce funcdo de chefia? Ha quanto tempo?

6. Faixa salarial:

() Até 2 salarios minimos ()de3ab
()de6a8 ()de9all
()del2al14 ()del5a17
() de18a20 (1) acima de 21

PARTE 2 - DADOS DE FORMACAO PROFISSIONAL

7. Onde e quando se formou?

8. Considerando especificamente as atividades voltadas ao servico de referéncia, se
recorda das disciplinas cursadas sobre o tema? Quais foram?

9. Considera que seu curso o preparou para o trabalho na referéncia?

10. Além do curso de graduacao, fez algum outro curso de graduacdo ou de pds-graduacao?
Participou de algum evento técnico? Poderia especificar, especialmente se foram, de
alguma forma, relacionados ao servigo de referéncia?

11. Dos cursos citados na pergunta 10, elenque quais eventualmente agregaram

conhecimentos Uteis para préatica profissional no setor de referéncia.

* NA: A pergunta sera feita somente se n3o for obtido o dado em pesquisa anterior a visita.



12.

13.

14.
15.
16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.
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Este é seu primeiro emprego? Se ndo, onde, por quanto tempo e realizando que
atividades trabalhou anteriormente?
Nesta biblioteca, sempre atuou no atendimento a usuarios? Se ndo, onde, por quanto

tempo e realizando que atividades trabalhou anteriormente?

PARTE 3 — DADOS DO EXERCICIO PROFISSIONAL

Ha quanto tempo trabalha nesta biblioteca? (em anos)

Quantos bibliotecérios, no total, fazem parte do quadro da biblioteca?

Seria possivel ter acesso ao organograma da Biblioteca? Existe uma secdo de referéncia
ou de atendimento a usuarios especificamente? Qual o nome dessa se¢do e vinculacao
hierarquica?

Se sim, existe separacdo para atendimento presencial ou virtual?

Qual 0 nome da secdo ou das secbes?

Quantas pessoas, no total, atuam nesse(s) setor(es) e quais os perfis profissionais dessas
pessoas?

Quantos bibliotecéarios trabalham no atendimento de usuarios presencial e quantos no
virtual?

Hé& quanto tempo atua no servico de referéncia virtual?

Recebeu algum treinamento especifico para atuar como bibliotecario (a) no servico de
referéncia virtual? Dos produtos e servigos oferecidos por sua biblioteca, quais sao
fornecidos por intermédio da secdo/servico de referéncia?

Os produtos oferecidos pelo servico virtual se diferenciam dos presenciais? Por qué?
(Diferenca relacionada a tipos de contetido, a forma que sdo repassadas as informac6es
etc.)

Existem diferencgas de atendimento para usudrios internos e externos? Quais séo elas?

PARTE 4 — SOBRE AS COMPETENCIAS DO BIBLIOTECARIO DE
REFERENCIA VIRTUAL
Quais séo as competéncias que o senhor(a) julga que sdo necessarias para que haja um
bom atendimento? Dé a sua opini&o.
Quais competéncias vocé reconhece como sendo primordiais no servico de referéncia

virtual?
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27. Aléem dos cursos que realizou, a biblioteca, de alguma forma, faz, patrocina ou ministra
treinamentos, formal ou informalmente, para desenvolvimento de competéncias para
atuar no servico de referéncia (virtual e/ou presencial)?

28. Estamos quase finalizando a entrevista, mas, por gentileza, solicito que assinale, nas
tabelas a seguir, a opcdo que julgar correspondente ao grau de importéncia e de
utilizacdo de cada um dos itens relacionados as competéncias técnicas, comunicacionais

e de referéncia.

COMPETENCIAS TECNICAS

Identificagdo Avaliacao de importancia da Utilizagao da competéncia
competéncia

Nada
importante
Pouco
importante
Muito
1mportante
Nao uso
Uso pouco
Uso muito

Operar  equipamentos que
auxiliem no servico de referéncia
virtual (Demonstrar conhecimento
basico de wuso de scanners,
impressoras € outros equipamentos
de digitalizagdo e impressdo de
documentos)

Fazer uso de diversos softwares
para assessoramento da
disseminacdo da informacéao
(Utilizar softwares de bate-papo e
chat como forma de interagdo com
0 usuario)

Manter-se atualizado em relacao
as tecnologias de informacao
(Conhecer tecnologias para a
referéncia que o servico virtual
pode ou ndo usar; conhecer sobre as
diversas opg¢bes para entrega de
documentos ou informagoes;
executar procedimentos
automatizados)

Fazer uso de e-mails (Buscar
aprender as fungdes do e-mail
usado no local de trabalho;
identificar as limitagdes do sistema
de e-mail)
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Executar o processamento dos
materiais a serem enviados nos
diversos suportes disponiveis
(Conhecer sobre os suportes de
arquivos)

Estar apto a trabalhar com
navegadores e suas
particularidades (Ter
conhecimento de opgbes como
baixar, instalar, uso de barras de
ferramentas, plug-ins e outras
extensdes)

COMPETENCIAS COMUNICACIONAIS

Identificagdo

Avaliacao de importancia da

Utilizagao da competéncia

competéncia
§ o 8 o § 2 o
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Reconhecer a necessidade de
continuar a aprender (Evoluir
conhecimentos  das  técnicas,
comunicagdes e habilidades de
referéncia)

Planejar e executar boas
entrevistas de referéncia (Utilizar
das habilidades técnicas para o
servico de referéncia virtual;
compreender de quando e como
instruir um usuério durante uma
transacéo de referéncia virtual)

Buscar empatia com 0s usuarios
da referéncia virtual (Conhecer
caracteristicas do usuério que esta
atendendo; buscar objetividade
profissional ao fornecer
informacdes; saber expressar-se de
forma clara)

Utilizar de linguagem com poucos
termos técnicos da
Biblioteconomia (Saber interagir
com o usuario de forma que ele
entenda o que esta sendo dito)
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Demonstrar ~ consciéncia  da
necessidade de imaginar e
projetar uma persona profissional
como parte da participacdo da
biblioteca na comunidade da
internet (Espaco da biblioteca na
web)

Buscar comunicar-se com outros
profissionais para auxiliar no
fornecimento ou solicitacdo de
referéncias (Participar de redes de
informacao; listas de discusséao)

COMPETENCIAS DE REFERENCIA

Identificagdo

Importancia da competéncia

Uso da competéncia

Nada
importa
nte
Pouco
importa
nte
Muito
importa
nte

Nao uso

Uso
pouco

Uso

muito

Ser acessivel aos usuarios (Ter
atitude de servigo de referéncia de
boas-vindas atraves de comunicacdes)

Explicar politicas organizacionais
relevantes aos usuarios (Informar ao
usuério seus direitos e deveres em
relacdo ao acesso a informagao)

Conhecer detalhadamente as fontes
de referéncia disponiveis na
biblioteca (Buscar conhecer sobre
enciclopédias, almanaques, indices,
bibliografia e obras de referéncia em
geral; conhecer referéncias do ndcleo
que esta inserido que podem ser
utilizados para prestacdo de servicos
de referéncia como bases de dados
licenciadas)

Avaliar recursos de informacao por
sua adequacéo, escopo e formato
para determinado uso (Saber
identificar as fontes de informacao
especificas para cada usuario, a partir
de seus contelidos)
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Buscar informagdes utilizando de
estratégias de pesquisa (Pesquisar
atraves de palavras-chave e pesquisas
booleanas em bases de dados e
motores de busca na web)

Ter consciéncia do alcance e limites
dos motores de busca da web
(Realizar pesquisas avancadas em
diversos motores de busca da web)

Avaliar as informacdes publicadas
na web e a qualidade da informacao
(Saber identificar se as informacdes
disponiveis na web possuem fontes
confiaveis)

Planejar e executar estudo de
usuarios (Promover a formagdo dos
usuarios para independéncia dos
mesmos)

Saber quando e onde procurar por
catdlogos de outras bibliotecas
(Buscar fontes quando ndo as
encontrar no catadlogo da propria
biblioteca)

29. Por favor, existe alguma questdo/recomendacdo/analise relacionada as competéncias

necessarias para o bibliotecario atuar no servico de referéncia virtual que ndo foi

identificada e que o(a) senhor(a) gostaria de acrescentar?

Muito obrigada!




