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SERVICO DE REFERENCIA:ATITUDES REVELADAS'

Maria de Cléofas Faggion Alencar

RESUMO

O propésito foi investigar as relagoes entre opinices de mestres e doutores da
drea de Biblioteconomia e Ciéncia da Informagdo e de bibliotecarios universitarios
participantes do VIIl Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias (1994) quanto a:
atitudes desejaveis, habilidades e conhecimentos necessarios ao Servigo de Referéncia.
Também investigar relagdes dessas competéncias com: fungao desempenhada, con-
cepcdo de principal fungdo, produgédo intelectual, atividades profissionais e satisfagao
no trabalho. Os resultados mostraram que os sujeitos trabalham, principalmente, na
Circulagéo e servigos aos usuarios e existe possibilidade de disfungdo do Servigo de
Referéncia, em virtude da falta de diversidade de atividades desenvolvidas. A satisfacao
no trabalho dos mestres e doutores atuantes no Servico de Referéncia pareceu
comprometida, embora apresentassem produgdo intelectual relacionada ao trabalho.
Os resultados sugerem que as relagtes encontradas quanto a avaliagao das competén-
cias, na sua maioria, nao estdo de acordo com os parametros tedricos da area.

Palavras-chave: Bibliotecario - atitudes; Servigo de referéncia - competéncias.
Introducao

As competéncias do bibliotecario tém sido amplamente investi-
gadas nos ultimos anos produzindo alguns resultados bastante rele-
vantes para a area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo,
principalmente no que tange a reavaliagdo dos processos educacio-
nais. Nesse sentido, Griffiths & King (1985, p.79) realizaram estudo
para listar, descrever e validar as competéncias necessarias em varios
niveis profissionais e em varias areas de especializacao do profissional
em que, “uma competéncia € um conhecimento, habilidade ou atitude
de uma pessoa que esta casualmente relacionada com um compor-
tamento eficaz demonstrado através de critério de desempenho ex-
terno”. Incluindo, portanto, qualquer forma de expressdo do
bibliotecario - que pode ser escrita, falada ou observada.

Com base nessa concepgéo, a producgao cientifica encontrada
pode ser categorizada de modo a buscar o estado de arte nesse tépico

*Extraido da Tese de Doutorado: Servico de referéncia: atitudes reveladas, apresentada
ao Curso de Psicologia Educacional da Unicamp, sob a orientagdo do Prof. Dr. Fermino
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especifico. Trés categorias relacionam-se a fungdes que o bibliotecario
pode exercer em qualquer ambiente organizacional e uma categoria
que corresponde ao processo educacional da area, tanto pela edu-
cagao formal como pela informal.

A categoria mais geral teve como foco a atividade administrativa
em varios ambientes organizacionais do bibliotecario e o processo de
Selecao e Aquisicdo. O exercicio dessas tarefas enfrenta grandes
transformacgdes ancoradas, principalmente, no desenvolvimento in-
telectual e nas inovagGes tecnoldgicas. Os estudos tratam, principal-
mente, de abordagens alternativas de administracdo e avaliagcédo dos
processos administrativos, destacando-se temas como: caracteristi-
cas e estilos gerenciais, efeitos de algumas variaveis, uso de pesquisas
cientificas como instrumento da administracdo, planejamento e politi-
cas de aquisicdo.

No ambito do Servigo de Referéncia, a anédlise da producao
cientifica resultou na caracterizacao das pesquisas em quatro grupos
distintos. O primeiro e mais numeroso diz respeito ao conceito de
Servigo de Referéncia, ao perfil dos novos profissionais e suas possi-
bilidades diante das mudangas ambientais e tecnoldgicas, bem como
ao conceito e desenvolvimento de certas atividades especificas do
Servico de Referéncia.

O segundo grupo de pesquisas aborda a atitude dos bi-
bliotecarios para com determinados usuarios enquanto o terceiro trata
de alguns problemas relacionados a ética no trabalho de Referéncia.
Por ultimo, encontraram-se pesquisas muito importantes revelando
uma preocupacao com a qualidade dos servigcos e desenvolvimento
cientifico com relacédo a avaliacao e eficiéncia da Referéncia.

A anélise do estado da arte em que encontram as pesquisas na
tematica competéncia sobre Educacdo formal e informal demonstra
uma parcela estudada segundo os bibliotecarios. Aqui também pode-
se desdobrar os trabalhos em quatro categorias a saber: imagem do
profissional, o mercado de trabalho, o perfil da atualidade e a educacao
em atividades especificas.

Servico de referéncia: competéncias e atividades

O panorama dessa literatura recente sobre competéncias do
bibliotecario revela resultados concretos que dizem respeito a areas
especificas da Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao. Nesse con-
texto, a atividade de Referéncia e a Educac¢éo na area concentram o
maior numero de investigactes realizadas e, com elas, varias possi-
bilidades de desenvolvimento de novas pesquisas.

Nos estudos relacionados aos curriculos de Biblioteconomia a
partir de atitudes de alunos e ex-alunos, examinaram-se as influéncias
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dos conteldos das disciplinas em suas praticas profissionais focali-
zando, como resultado, possiveis lacunas e relacionamentos com o
mercado de trabalho.

De forma global, Powell (1988) e Creth em 1986 investigaram
asfontes de conhecimento profissional de bibliotecarios da Association
of Research Libraries (ARL). O contingente representativo do conhe-
cimento na pesquisa de 1986 resultou em 20 termos considerados
mais importantes e que em 1988 Powell examina mais detalhada-
mente, em que os bibliotecarios adquiriram esse conhecimento e
acreditavam que este deveria ser adquirido. O processo metodoldgico
dos autores constituiu um questionario revelando que 8 dos 20 co-
nhecimentos bésicos indicados como mais importantes relacionam-se
diretamente ao Servigo de Referéncia. Sdo eles: Instrumentos biblio-
graficos, Estratégias de busca, Fontes gerais de Referéncia, Fontes
especializadas de Referéncia, Entrevista de Referéncia, Buscas
on-line, Instrucao bibliografica/biblioteca e Métodos de pesquisa.

Buttlar & Du Mont (1989) descobriram que cinco competéncias
(Conhecimento de Instrumentos bibliograficos, Habilidades interpes-
soais com usuarios, Selegdo e avaliagdo, Conducgao da entrevista de
Referéncia e Guia de leitura) priorizadas por bibliotecarios quando da
classificagdo de conteldos curriculares também relacionaram-se a
conhecimentos especificos do Servico de Referéncia. A comparacéo
dessas escolhas por tipo de biblioteca verifica-se, também, na
repeticio de certos conhecimentos relacionados ao Servigo de
Referéncia. O questionario desenvolvido por Buttlar & Du Mont (1989)
cobriu uma grande variedade de competéncias e habilidades poten-
cialmente necessarias para qualquer fungéo do bibliotecario.

Estudos posteriores a identificacdo de Griffiths & King (1985) de
categorias gerais de competéncias em Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacao possibilitaram a exploragcdo de aspectos especificos das
diversas atividades do profissional da area. Nesse aspecto a pesquisa
conduzida por Schmidt (1991) determinou o nivel de envolvimento
esperado das escolas de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo e
o tipo de treinamento necessario na formagao de bibliotecarios para
desempenhar a fungdo de Aquisicdo.

No caso da investigagcdo de Thomas (1988), a atividade pes-
quisada foi a de Instrugdo Bibliografica do Servigco de Referéncia,
formando um quadro representativo do perfil dos bibliotecarios-profes-
sores, para concluir, como na pesquisa de Schmidt (1991), sobre a
existéncia de lacunas no ensino. Na mesma area, um estudo de caso
gerou modelo de programa de Instrugdo Bibliografica (Wiggins &
Howard, 1993), para melhorar projetos e facilidades em biblioteca
universitaria. Shonrock & Mulder (1993) levantaram a importancia de
certas habilidades para a atividade. No estudo, os autores carac-
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terizaram a formac3o dos sujeitos e estabeleceram suas preferéncias
quanto ao local de aprendizagem. Nesse caso, para pouco mais da
metade das habilidades, a escola de Biblioteconomia & preferida
diferenciando-se dos resultados de Thomas, em que se dividem no
treinamento durante o trabalho e outras formas de educacgéo formal.

Para essa mesma atividade, Harris (1992) verificou a percepgéo
de bibliotecarios de bibliotecas académicas, especializadas e publicas
quanto ac papel da Instrucdo Bibliografica no desenvolvimento da
Referéncia. Trés posi¢gdes ocorreram nos resultados, demonstrando
diferentes tendéncias da pratica e a indicacdo de irregularidades
quanto a politicas definidas nas bibliotecas e o treinamento profis-
sional, confirmando assim resultados de Thomas (1988) e Schmidt
(1991).

Por outro lado, o conceito de Servigo de Informacéo Referencial
(outra atividade do Servico de Referéncia), explorado por Baker &
Ruey (1988) com bibliotecarios de bibliotecas publicas, registrou que
esse tipo de servico, que liga o usuario da biblioteca com uma fonte de
informacéo fora da biblioteca, é apropriado e nao difere significati-
vamente do Servico de Referéncia como um todo, embora so ativi-
dades de Informacgédo Referencial mais préximas do servigo tradicional
de Referéncia deveriam ser oferecidas pelas bibliotecas publicas. A
conclusdo dos dados da investigagdo demonstrou pouco amadure-
cimento sobre o conceito propriamente dito entre bibliotecarios desse
tipo de atividade.

E de se notar o grande contingente de trabalhos conceituais
sobre Servico de Referéncia, desde competéncias, eficiéncia e o
desenvolvimento de produtos e servicos. Segundo Stieg (1991) e
também Durrance (1989), o Servigo de Referéncia compde-se de duas
variaveis: a atitude do profissional no instante da entrevista e o produto
derivado da necessidade apresentada pelo usuario. A relevancia da
equacao € justamente a soma das variaveis que decorre do resultado
da entrevista. Muitas vezes, o usudrio recebe apenas uma indicacao
ou uma sugestdo e ndo uma resposta completa, como demonstrado
pelas pesquisas de Elzy, Nourie, Lancaster & Joseph (1991), Hernon
& McClure (1986) e Gers & Seward (1985).

Por isso, também, Larson (1990) sugere a mudanc¢a de
paradigma para o treinamento bibliotecario no Servico de Referéncia.
E Jackson (1989) enfatizando problemas causados pelas rapidas
mudanc¢as tecnoldgicas, principalmente, a ética, a busca feita pelo
usudrio, a instrugdo de uso da biblioteca e o comportamento do-
usuario.

As pesquisas em torno da eficiéncia dos servigos-fim em biblio-
tecas analisam, entre outros aspectos, a atitude dos bibliotecarios para
com as questbes éticas, os grupos de usuarios e as medidas de
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desempenho. Entretanto, a literatura mostra que muitos fatores ainda
estdo por ser investigados, incluindo-se também questdes re-
lacionadas ao conceito do Servigco de Referéncia. Além disso, existe
uma certa inquietagdo nacional sobre os possiveis impedimentos do
estabelecimento desse tipo de servico. Assim, parece relevante um
estudo das atitudes de profissionais diante das competéncias do
Servico de Referéncia. Mesmo porque, a exploracdo da contribuicao
educacional na formagéao de atitudes de um profissional pode indicar
prioridades e revelar facetas da ciéncia ainda nédo descobertas. Foi por
isso mesmo que, no ultimo encontro da International Federation for
Information and Documentation (FID) em 1992, a discussao central se
referia & situag@o (papel, carreira e desenvolvimento) do bibliotecério
moderno e ao novo perfil (FID, 1992).

Sendo assim, das possibilidades apontadas pela literatura, o
que se escolheu investigar neste trabalho é o conceito de Servico de
Referéncia entre profissionais da area de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacéo e algumas relagdes com a prética profissional e cientifica
e com a satisfagdo no trabalho na tentativa de compor as competéncias
desta atividade. Com isso, pretende-se contribuir para o desen-
volvimento da Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo como tem
ocorrido com pesquisas do mesmo escopo.

O objetivo principal desta investigacdo € a analise da relacéo de
certos aspectos do Servigo de Referéncia entre profissionais da area.
Os aspectos dizem respeito a competéncias (atitude, habilidade e
conhecimento), as atividades profissionais, a produgao cientifica e a
satisfacdo no trabalho. E, considerando também que os programas de
pés-graduagao no Brasil formam profissionais e pesquisadores enga-
jados, as proposicoes formuladas sdo as seguintes: a concepgéo de
Servico de Referéncia dos sujeitos € equivalente a encontrada na
literatura; os sujeitos estdo engajados em pesquisas cientificas; e as
praticas estabelecidas ndo diferem da concepgado adquirida pelos
sujeitos.

Sendo assim, para se conseguirem as informacdes necessarias
a discussao das proposi¢ées, busca-se, principalmente:

1. caracterizar os sujeitos de acordo com: sexo, idade, particularidades
académicas e profissionais;

2. determinar a amplitude do conceito de principal funcdo do Servico
de Referéncia entre os sujeitos;

3. categorizar as competéncias (atitudes, habilidades e conhecimen-
tos)do Servico de Referéncia;

4. verificar a relagdo entre a fungdo desempenhada pelos mestres e
doutores e os aspectos principais do estudo;

5. associar o conceito de principal fungao do Servico de Referéncia
com: atitude, habilidade e conhecimento;
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6. identificar a satisfagdo no trabalho em aspectos determinados pelas
competéncias estabelecidas na pesquisa;

7. estabelecer paralelos entre as concepc¢des dos principais aspectos
com as atividades profissionais e a producéo de pesquisas ou
trabalhos; e,

8. comparar as opinides dos grupos de sujeitos.

Método

O processo metodologico escolhido resultou na aplicacédo de
dois questionarios a profissionais da area de Biblioteconomia e Ciéncia
da Informacdo. Os sujeitos dividem-se em dois grupos distintos. O
primeiro grupo sdo profissionais que obtiveram titulo académico em
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacédo no Brasil (mestrado) ou no
exterior (mestrado e/ou doutorado) assim distribuidos: 89
(UFRJ/IBICT/ECO), 36 (USP/ECA/CBD), 47 (UFMGI/EB), 81 (PUC-
CAMP/FB), 38 (UNB/CID) e 47 (UFPB/CCSA).

Além desses 338 sujeitos, o grupo também incorporou 52 asso-
ciados da Associacdo Nacional de Pesquisa e Pds-Graduacdo em
Ciéncia da Informacéo e Biblioteconomia (ANCIB) cujos nomes ndo se
encontravam nas listas dos programas de pos-graduagdo. Desse
grupo, composto por 390 integrantes, 31 questionarios ndo puderam
ser usados por estarem incompletos, sem nenhuma resposta ou
retornaram por mudan¢a de endereco e 116 questionarios foram
utilizados para analise.

O segundo grupo formou-se com 102 participantes do VIII
Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias, realizado em Campi-
nas de 7 a 11 de novembro de 1994. A escolha casual de sujeitos
deu-se durante as principais conferéncias do encontro por espontanei-
dade. Trinta e oito sujeitos abordados recusaram-se a responder ao
questionario e 13 que responderam precisaram ser eliminados por ja
terem respondido pelo primeiro grupo.

A construgdo dos instrumentos baseou-se, em parte, nos resul-
tados da pesquisa de Griffiths & King (1985) com questdes abertas e
questdes para valoragao. O questionario 1, destinado ao grupo identi-
ficado como o primeiro, esta dividido, a saber: 1. dados demograficos,
2. académicos, 3. profissionais, 4. pesquisas/trabalhos realizados, 5.
concepgao adquirida de Servigo de Referéncia, 6. medidas de desem-
penho e 7. atividades.

Para o Questionario 2, somente quatro partes do questionario 1
constituiram elementos importantes para recolhimento de informacdes
do segundo grupo. Partes 1, 2 (ano de graduacao), 5 e 7. Embora
importante, este grupo teve participacdo para analise comparativa. Os
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dados foram tabulados e, somente quando necessario, acrescen-
taram-se as respostas em branco.

Opiniées e combinagdes entre aspectos principais
das competéncias

A interpretacdo das informagées coletadas durante a aplicacdo
de instrumentos da pesquisa aos mestres e doutores e aos biblio-
tecarios foi simultdnea e compos-se de varios grupos de resultados.
No primeiro, encontram-se caracteristicas dos sujeitos como o sexo e
a idade e certas particularidades académicas. As informacdes
mostram que a porcentagem de mestres e doutores do sexo masculino
é maior que a dos bibliotecarios do sexo masculino, que tém efeti-
vamente buscado e conseguido niveis mais altos de conhecimento.

A maturidade predomina em ambos os grupos e observa-se que
a pos-graduagdo ndo ocorreu, na maioria dos casos, imediatamente
apés a graduacado. As datas de conclusdo da graduacdo dos biblio-
tecarios apresentam certa uniformidade, nao ocorrendo 0 mesmo para
0 outro grupo. Para esses sujeitos foi importante notar a grande
incidéncia de formacgdo basica em areas diversas a Biblioteconomia.

As informacoes profissionais revelam que as instituicées puibli-
cas empregam a maioria dos mestres e doutores com fungdes pre-
dominantemente académicas ou administrativas. Como o grupo mais
importante para a pesquisa era o dos atuantes no Servigo de Referén-
cia, coletaram-se os dados sobre o tempo de dedicacao a atividade, a
satisfacdo no trabalho, a existéncia e a qualidade das medidas de
desempenho. De modo geral, os sujeitos ndo estdo satisfeitos, nao
dedicam tempo integral as atividades da Referéncia e gostariam de
estar desenvolvendo outras atividades. As medidas de desempenho
desse setor sdo ruins e em muitos casos nao existem.

A comparacéo entre os mestres e doutores e os bibliotecérios
sobre as atividades desenvolvidas no trabalho resultou em médias por
fungbes da biblioteca, em que se destaca a Circulacéo e servicos aos
usuarios. Dos mestres e doutores, a produgéo intelectual foi registrada
e categorizada conforme areas de Biblioteconomia e Ciéncia da Infor-
magdo. Quatro se destacam, a saber: Ciéncia da Informagéo, Admi-
nistragdo de Sistemas de Informagdo, Educacédo e Mercado de
Trabalho e Fontes de Informacao.

Quanto as competéncias, os sujeitos apresentaram suas
opinibes acerca de quatro aspectos fundamentais: principal fungéo do
Servico de Referéncia, atitudes, habilidades e conhecimento. As tabe-
las numeradas de 1 a 4 representam os aspectos acima e dos quais
varias relagdes puderam ser efetuadas.

Transinformacao v. 8, n° 2, p. 65-82, maio/agosto, 1996



72

Tabela 1 - Freqléncias e porcentagens por categorias das opiniées
quanto a principal fungdo do Servigo de Referéncia

Bibliotecario Mestres/Doutores
Principal funcéo F % F %
Acesso a informacgao 31 33,7 43 371
Satisfazer o usuario 21 22,8 30 25,9
Orientagdo 12 13,0 21 18,1
Respostas genéticas 18 30,5 22 18,9
Total 92 100,0 116 100,00

Tabela 2 - Frequéncia e porcentagens das opinides
quanto as atitudes

Mestres/Doutores Bibliotecériosl

Atitudes F % F %
Comportamentais 28 27,7 20 7.1
Afetivas, cognitivas e comportamentais 27 26,7 13 24,0
Cognitivas 19 18,9 14 259 |
Total 101 100,0 54 100,00

Tabela 3 - Médias dos valores atribuidos as habilidades
pelos mestres e doutores

Bibliotecario Mestres/Doutores

Habilidades Média Totalde Média Totalde
Respostas Respostas

Executar cada uma das atividades 6,9 101 7.3 89
Estabelecer harmonia usuario/ 7,8 102 7.8 99
colega
Conduzir uma entrevista 8,2 102 8,9 111
Tomar decistes e fazer recomen- 8,4 102 8,7 107
dacdes
Perceber necessidades da organi- 8,2 102 8,6 103
zac3o e das bibliotecas
Aplicar métodos e medidas de 8,1 102 8,0 104
avaliacédo

As freqliéncias das categorias elencadas mostram que os gru-
pos de sujeitos optaram por apontar como principal fungao do servigo
de Referéncia o “acesso a informagao”.
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Tabela 4 - Freqliéncias e diferencas de valores atribuidos aos

conhecimentos
Bibliotecéario Mestres/Doutores
Mais importantes Valores
Conhecimentos 60 + - Diferenga

1. Assunto especifico dos 54 19 9 10
usudrios
2. Definigdo, estrutura e formatos T7 10 19 -9
da informacgéo
3. Usuarios, produtos e servigos, 75 35 6 29
suas caracteristicas e habitos in-
formacionais
4. Fungdo de Referéncia e exten- 57 28 2 26
sdo dos produtos e servigos
oferecidos
5. Habilidades para produzir pro- 81 18 11 7
dutos e oferecer servigos
6. Instrumentos e fontes de infor- 63 27 10 17
magéo de Referéncia
7. Métodos e técnicas de 79 10 11 -1
Referéncia
8. Como executar vérias ativi- 82 35 8 27
dades
9. Como usar fontes de referén- 51 26 4 22
cia e outras fontes
10. Como aplicar métodos e téc- 58 13 17 -4
nicas de Referéncia
11. Colecdo e colegdes re- 56 18 9 11
lacionadas
12. Operagdes de outras segdes 69 8 17 -9
e como se relacionam com a
Referéncia
13. Sistemas de distribuicéo, 20 16 13 3
servigos e produtos no mercado
que sustentam a Referéncia
14. Andlise de custos e métodos 28 3 18 -15
de interpretagédo
15. Estruturas alternativas de ad- 2 21 -19
ministragdo e suas aplicagoes
para operacionalizagdo de bi-
bliotecas

Considerando-se a defini¢do de fungdo: “acio prépria ou natural
de um 6rgéo..." segundo Ferreira, sd, as concepgdes que os sujeitos
apresentaram n&o transmitem uma acdo especifica do Servigo de
Referéncia. Quando se referem a principal fungdo do Servico de
Referéncia como sendo dar acesso a informacgéo, isso pode ser
interpretado da seguinte forma: fazer com que o usuario encontre a
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informagédo desejada. Em outras palavras, satisfazer o usuario que é
a segunda categoria mais apontada pelos sujeitos. Desse modo, a
analise das categorias Acesso a informagdo e Satisfazer o usuério
parece apontar para o mesmo significado. Dar acesso a informacgéo e
satisfazer o usuario por ser interpretado como fung¢des gerais de
qualquer balcado de informacgdes. O servigo de Referéncia é um tipo de
balcado, também; contudo, possui acdes especificas.

A categoria menos privilegiada pelos sujeitos, a Orientacéo,
apresenta maior proximidade com uma determinacdo mais exata do
que seja a principal fungdo do Servico de Referéncia. Orientacdo aos
usuarios &€ uma das atividades do Servigo de Referéncia mencionada
na literatura como Instrugao ao usuario dos métodos, fontes, servicos
e politicas da Referéncia.

Os resultados do conceito de principal fungao do Servigo de
Referéncia emitido pelos mestres e doutores e também pelos bi-
bliotecarios, tal como na literatura, parecem muito abrangentes, visto
que ndo existem diferencas entre as categorias estabelecidas no
estudo e também entre os dois grupos.

Para comparar o nivel de significancia das categorias escolhidas
pelos mestres e doutores e também pelos bibliotecarios, calculou-se o

e obtiveram-se os seguintes parametros n.sig.= 0.05, g.1.=3 e x¢c =
7.82. No caso dos mestres e doutores verificou-se que o xzo =926e
no caso dos bibliotecarios que o X% = 10.18. Para ambos, notou-se
que a diferenca é significativa. Embora significativa, a forma de exprimir
dos sujeitos a principal funcdo do Servico de Referéncia € muito
abrangente e ndo representa um processo especifico. Uma outra
observacdo importante realizada em funcéo dessas respostas foi o fato
de ndo se encontrarem combinagdes de categorias. Os sujeitos indi-
caram uma categoria apenas e a seguir discorriam sobre ela.

Quanto as atitudes recomendadas para o Servigo de Referén-
cia, as respostas dos sujeitos foram classificadas de acordo com a
categorizagao usual para atitudes assim denominadas: atitudes cog-
nitivas, comportamentais, afetivas e a combinacao entre elas; em que,
o modo de agir dos individuos sobressaiu-se das outras categorias. As
atitudes comportamentais salientadas foram “a disposi¢ao de atender
ao usuario, a boa educacao, a boa comunicagao, a cortesia e a atitude
de atualizar-se constantemente”.

A tabela 3 apresenta a média dos valores que os sujeitos
atribuiram as seis habilidades essenciais ao Servico de Referéncia.
Para efeito de analise, determinou-se que as notas entre 9 e 10 seriam
consideradas o ponto bom dentro do esperado e as notas entre 7 e 8
proximas ao esperado. Com as notas abaixo de 6, considerou-se que
o sujeito discorda dessa habilidade para o Servico de Referéncia.
Sendo assim, notou-se que nenhuma das habilidades foi considerada
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fundamentalmente necessaria para o Servico de Referéncia pelos
sujeitos do estudo. Entretanto, as respostas ficaram todas préximas
do esperado.

Considerando-se que as habilidades estabelecidas sdo essen-
ciais no desempenho do Servigo de Referéncia, a discrepancia pode
ser interpretada como falta de experiéncia com este tipo de servigo ou
mesmo desconhecimento, ja que no Brasil sdo inimeros os problemas
que as bibliotecas enfrentam para a implantagdo do servico. Embora
excecOes bastante relevantes sejam encontradas.

O calculo do desvio padrao para cada uma das habilidades ficou
entre 1.72 e 2.28, sendo o menor para a opg¢do aplicar metodos e
medidas de avaliagdo e o maior para a op¢do executar cada uma das
atividades pertinentes ao Servigo de Referéncia. O calculo do desvio
padrao para cada uma das habilidades do Servico de Referéncia nas
respostas dos bibliotecarios coincidiu com os resultados das respostas
dos mestres e doutores, embora com valores maiores do que os
anteriores, mas nao significativamente (2.31 e 2.92 para as mesmas
variaveis).

Tendo as habilidades como pressuposto certos conhecimentos,
os sujeitos escolheram 10 entre 15 conhecimentos apresentados no
instrumento para valorar da seguinte maneira: aos mestres e doutores
solicitou-se que valorassem de +1 a +5 os mais importantes e de -1 a
-5 os de menor importancia e aos bibliotecarios solicitou-se que
assinalassem os 10 mais importantes. Entretanto, parece ter havido
dificuldade, por parte dos mestres e doutores, para se responder
dentro do solicitado o que levou a trabalhar apenas com os valores
positivos e negativos, independentemente do numero relativo assi-
nalado.

Entre os mestres e doutores, a maior concordancia ocorreu para
0s conhecimentos numerados, a saber, nesta ordem: 3 e 8 com a
mesma freqiiéncia; 4 , 6 e 9. Os conhecimentos com menores indi-
cacdes positivas foram: os de analise de custos e métodos de inter-
pretagdo e o de estruturas alternativas de administragdo e suas
implicagdes para operacionalizagdo de bibliotecas. As maiores dife-
rengas encontradas entre os conhecimentos de maior e menor im-
portdncia assinalados pelos mestres e doutores coincidiram com os
conhecimentos de maior concordancia positiva entre eles, ou seja, os
conhecimentos 3, 4, 6, 8 e 9 e os conhecimentos 14 e 15.

Da analise das freqliéncias da tabela acima foi possivel identi-
ficar que os conhecimentos citados pelos mestres e doutores s&o os
mesmos para o grupo de bibliotecarios na seguinte ordem de maior
importancia: 9, 6, 8, 3 e 4, ocorrendo 0 mesmo para os conhecimentos
de menor importancia.
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Os resultados expostos demonstram que, entre os sujeitos,
existe pouca importancia para aspectos do conhecimento relacionados
& avaliacdo e a administracdo. Na comparagao desta analise com as
pesquisas ou trabalhos realizados pelos mestres e doutores pode ser
observada uma certa diferenca, porque |4, um dos temas mais abor-
dados & a administragdo.

Das informacdes coletadas, podem-se fazer certas combi-
nacdes entre os aspectos principais das competéncias do Servico de
Referéncia. Para analisar estes aspectos trés variaveis foram conside-
radas importantes: a opinido dos sujeitos sobre a principal fungao do
Servigo de Referéncia, a fungdo desempenhada pelos sujeitos e a
satisfag&o no trabalho de sujeitos que atuam no Servico de Referéncia,
sendo a prova estatistica utilizada nesta parte da pesquisa para analise
dos dados o Método de Comparagdes Muitiplas de Ryan-Einot-
Gabriel-Welsch para todas as situacgbes.

Desse modo, obtiveram-se trés grupos de resultados. Primeiro,
relagbes entre as fungdes desempenhadas pelos mestres e doutores,
atuando e ndo atuando no Servico de Referéncia com: principal funcéo
do Servico de Referéncia, atitudes, habilidades e conhecimentos.
Segundo, o aspecto principal funcéo do Servico de Referéncia com as
atitudes, as habilidades e os conhecimentos, mencionados ou valora-
dos pelos mestres e doutores e pelos bibliotecéarios. Terceiro, a satis-
fagdo no trabalho dos atuantes (mestres e doutores) no Servigco de
Referéncia com as atitudes, habilidades e conhecimentos; e por Uitimo,
semelhancas e diferencas entre as opinides dos mestres e doutores e
as opinides dos bibliotecarios universitarios.

Tabela 5 - Funcéo desempenhada e tempo de dedicagéo ao
Servico de Referéncia

Tempo de dedicagio Integral  Parcial Total
Funcao F %
Docéncia/pesquisa 1 1 2 6,7
Administrativa 2 8 10 33,3
Especializada 4 9 13 43,3
Nao responderam 4 1 5 16,7
Total 11 19 30 100,00

As informagdes da tabela 5 revelaram que 25.9% do total de
mestres e doutores atuam no Servico de Referéncia e para estes
sujeitos fez-se analise especifica com o objetivo de fazer uma analise
comparativa entre os sujeitos que atuam e os sujeitos que nao atuam
no Servico de Referéncia.
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Apesar de haver maior incidéncia de respostas que indicaram
como principal fungdo do Servigo de Referéncia o acesso & infor-
macdo, nao houve diferenca significativa entre as funcdes desempe-
nhadas pelos sujeitos, com probabilidade igual a 0.4428.

E preciso realgar que, embora ndo haja diferenca significativa
entre as funcdes desempenhadas pelos sujeitos e as suas opinides
sobre a principal fungdo do Servigo de Referéncia, a categoria de
respostas genéricas estd incluida no calculo probabilistico, ou seja,
ndo ha diferengas entre as categorias estabelecidas e portanto, mes-
tres e doutores, independentemente da fungdo desempenhada pos-
suem uma concepg¢do apenas generalizada da principal funcdo do
Servico de Referéncia.

A analise de variancia mostrou a inexisténcia de diferencas na
opinido dos atuantes no Servigo de Referéncia quanto a principal
funcdo do Servigo de Referéncia. Com p = 0.1346, quanto as atitudes,
com p = 0.8429 quanto as habilidades e com p > 0.1161 para com as
opinides nesses mesmos aspectos dos que nao atuam no Servigo de
Referéncia.

Para o caso da anadlise de variancia quanto aos conhecimentos
necessarios para o desempenho da atividade, encontrou-se diferenca
significativa somente para a seguinte varidvel: o conhecimento de
estruturas alternativas de administracdo e suas implicagées para ope-
racionalizacdo de bibliotecas, com p = 0.0237. O tempo parcial de
atuagdo no Servigco de Referéncia obteve média = 2.0 e o tempo
integral média = -5.0. Comparando-se com os que nao trabalham no
Servico de Referéncia a média é igual a -2.5.

Quanto a relagdo estabelecida no estudo sobre as fungdes
desempenhadas pelos mestres e doutores em seus trabalhos e suas
opiniGes sobre as atitudes que acreditam ser desejaveis no Servico de
Referéncia, os dados ndo mostraram nenhuma diferenca significativa
quando do célculo da analise de variancia. A probabilidade do resul-
tado & igual a 0.3347 com média para a fun¢do docéncia/pesquisa de
3.70, para a fungdo administrativa de 3.46 e para a funcdo especiali-
zada de 2.88.

Embora sem diferenca significativa de opinides, para os mestres
e doutores as atitudes comportamentais foram as mais nomeadas e
para os atuantes no Servico de Referéncia, as associa¢des das trés
categorias de atitudes (afetiva, cognitiva e comportamental) foram as
mais nomeadas.

A analise de variancia para os dois grupos de sujeitos nao
resultou em diferenca significativa entre as seis habilidades. A proba-
bilidade encontrada é maior do que 0.2796 e para os atuantes o valor
é de p 0.1161. Como se esperava que as seis habilidades ficassem
com valores iguais ou acima de 9.0 e isso ndo ocorreu, o resultado
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apoia, somente, a proposi¢do de que ndo haveria diferengas entre as
habilidades expostas aos sujeitos no instrumento de pesquisa, ja que
o calculo estatistico provou ndo conter diferenca.

Como no caso das habilidades, os conhecimentos apresentados
no instrumento sdo fundamentalmente necessarios ao Servico de
Referéncia e, entdo, ndo deveria haver diferengas nas ponderagoes
dos sujeitos. Quanto ao aspecto conhecimento como funcdo desem-
penhada e considerando p = 0.0823 como diferenca, a variavel conhe-
cimento de como usar as fontes de Referéncia/Referenciais e outras
fontes mostrou diferenca com tendéncia a ser significativa entre as
funcdes desempenhadas pelos sujeitos.

A funcado docéncia/pesquisa obteve média = 2.83; a funcao
administrativa obteve média = 1.30; a especializada obteve média =
4.00. E importante salientar que esta variavel pertence ao grupo dos
conhecimentos eleitos como mais importantes, como mencionado
anteriormente. E também que, para os bibliotecarios universitarios, o
conhecimento de como usar fontes de Referéncia/Referenciais e
outras fontes é o mais importante dentre os quinze do questionario.

Para o aspecto conhecimento, a hipétese estabelecida de que
todos os conhecimentos apresentados no instrumento sdo importantes
para o Servico de Referéncia foi negada quando se estudou também
os valores individuais atribuidos pelos sujeitos. Dado interessante é
verificar que, para os atuantes do Servico de Referéncia, uma das
variaveis mais importante € esta que apresentou diferenca significativa
quando relacionada a fungao desempenhada pelo sujeito no trabalho.
O conhecimento de estruturas alternativas de administracédo e suas
implicagbes para a operacionalizagdo de bibliotecas € uma das
varidveis mais proxima da area administrativa e isso pode demonstrar
que existe uma certa dificuldade de desenvolvimento do trabalho neste
setor para as bibliotecas em que os sujeitos atuam e a insatisfagao
geral dos sujeitos anteriormente mencionada.

O segundo grupo de relacdes diz respeito as opinibes dos
sujeitos sobre a principal fun¢do do Servico de Referéncia e atitudes,
habilidades e conhecimentos, em que se encontrou diferenca signifi-
cativa para as habilidades e conhecimentos entre os grupos de mes-
tres e doutores e de bibliotecarios. A analise de variancia das
informagdes nao resultou em diferenga com p > 0.2659. Quanto aos
valores atribuidos as habilidades pelos bibliotecarios, encontrou-se
para a variavel 1, p=0.5602, variavel2, p = 0.6520, variavel 3,
p = 0.5516, variavel 4, p = 0.9656, variavel 5, p = 0.9966 e variavel 6,
p = 0.8348. Entao, ndo havendo diferencas significativas, a hipotese
de ndo haver diferencas entre as ponderagoes efetuadas pelos sujeitos
foi confirmada.
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Os resultados das relagdes efetuadas entre os aspectos princi-
pais do estudo: principal fun¢do do Servigo de Referéncia, atitudes,
habilidades e conhecimentos, com a satisfacdo no trabalho de 26
mestres e 1 doutor que atuam no setor ndo se mostraram significativos
quanto a principal fungdo do Servico de Referéncia e atitudes.

Comparando-se cada uma das variaveis que representam as
habilidades necessarias ao Servigo de Referéncia com os sentimentos
dos sujeitos para com o trabalho, ndo ocorreu diferenca significativa
para a variavel 1 com p = 0.4474, para a variavel 2 com p = 0.9413,
para a variavel 3 com p = 0.1594 e para a variavel 4 com p = 0.3789.

As diferencas encontradas sdo para as variaveis 5 e 6, respec-
tivamente, habilidades para perceber as necessidades da organizacédo
e ndo somente as da biblioteca e habilidades para aplicar métodos e
medidas de avaliagdo. Para a variavel 5 com p = 0.0169, a opgao néo
se sente bem com o que faz e gostaria de fazer outra coisa obteve
média = 10.0 e ndo difere da op¢ao se sente bem com o que faz mas
gostaria de fazer outra coisa, que apresentou média = 9.36. Contudo,
difere da opcéo se sente bem e ndo gostaria de mudar, com média =
7.83. Quanto a habilidade para aplicar métodos e medidas de
avaliagcdo, encontrou-se diferenca estatisticamente significativa com p
=0.0057. Sente-se bem com que faz mas gostaria de fazer outra coisa
resultou em média = 9.09 e nao difere de se sente bem com o que faz
e ndo gostaria de mudarcom média = 7.50. Entretanto, difere da opcéo
nédo se sente bem e gostaria de fazer outra coisa com média = 6.50.
Neste caso, além dos sujeitos ndo estarem satisfeitos, a média
alcangada (6.50) nao atinge o valor esperado e, portanto, os sujeitos
discordam com a necessidade de se ter habilidade para aplicar méto-
dos e medidas de avaliagdo no Servico de Referéncia.

Quando realizada a analise de variancia para cada um dos
quinze conhecimentos a partir dos valores positivos e negativos
atribuidos pelos sujeitos somente uma diferenca foi encontrada. Para
avariavel 12, o conhecimento das operagdes de oufras se¢des e como
se relacionam com a Referéncia, ndo ocorreu nenhuma valoragéo que
expressasse satisfacdo com o Servico de Referéncia.

A diferenga encontrada para a variavel 5, conhecimento das
habilidades para produzir produtos e oferecer servigos, com p =
0.0674, resultou em sujeitos que se sentem bem com o que fazem mas
gostariam de fazer outra coisa, com média = 5.00. Apenas um sujeito
que néo se sente bem com que faz e gostaria de fazer outra coisa, com
média = 4.00 e sujeitos que se sentem bem com que fazem e ndo
gostariam de mudar, média = -2.50.

E interessante verificar que o conhecimento das habilidades
para produzir produtos e oferecer servigcos obteve média negativa dos
sujeitos que estao satisfeitos com o trabalho e gostariam de fazer outra
coisa porque esta informacao pode significar que os sujeitos desconhe-
cem a necessidade de produzir produtos e oferecer servicos quando
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atuando no Servigco de Referéncia. Para as demais variaveis, nao se
encontrou diferenga com p > 0.2129.

Os fatos e as implicagoes relacionados
as opiniées dos sujeitos

Dos resultados encontrados no estudo procurou-se identificar
implicagbes subjacentes e propor alguns caminhos para dar continui-
dade ao desenvolvimento cientifico da area estudada. Como, de
maneira geral, os sujeitos ndo estdo satisfeitos e indicaram que
gostariam de estar fazendo outra coisa, observou-se que informacaes,
como por exemplo, atividades desenvolvidas e opinides acerca das
medidas de desempenho poderiam indicar algumas das razdes pelas
quais estes sujeitos estdo insatisfeitos.

Com relagdo aos determinantes analisados e que n&o apresen-
taram diferenca estatisticamente significativa, pode-se dizer que os
sujeitos t8m uma concepgéo bastante generalista sobre a principal
fungdo do Servico de Referéncia.

Quanto as comparagdes dos aspectos principais do estudo com
a fungdo desempenhada pelos mestres e doutores, atuantes ou nao
no Servico de Referéncia, dois resultados sao interessantes. Primeiro,
o fato de ndo ocorrer freqliéncias para as categorias orientacdo e
respostas genéricas de sujeitos atuantes no Servico de Referéncia
desempenhando fungbes de docéncia/pesquisa e fungbes administra-
tivas. Principalmente, porque tém estas fungdes deveriam, em teoria,
salientar as categorias mencionadas. De certa maneira, essas cate-
gorias ficaram mais préximas de uma agéo especifica para a Referén-
cia. Também existe a possibilidade de inexistir atividades relacionadas
a Instrucéo Bibliografica na maioria dos ambientes organizacionais que
os sujeitos pertencem, ja que as respostas mencionadas séo de
individuos que atuam no Servico de Referéncia, mas nao véem a
importancia da atividade como uma das principais do Servico de
Referéncia.

O segundo resultado importante é quanto as diferencas estatis-
ticamente significativas encontradas para dois conhecimentos valora-
dos pelos mestres e doutores, atuantes ou ndo no Servico de
Referéncia, quando confrontados com a fungdo desempenhada. Para
os que trabalham na Referéncia, o conhecimento de estruturas alter-
nativas de administragédo e suas implicag6es para operacionalizagao
de bibliotecas predominou com diferenga significativa. Nas valoragGes
dos mestres e doutores que nao atuam no Servico de Referéncia o
conhecimento de como usar as fontes de Referéncia/Referenciais e
outras fontes mostrou-se com diferenca significativa. Sendo assim,
verificou-se uma variagdo de valores dos conhecimentos entre os
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sujeitos com relagdo a sua importancia, podendo-se dizer que o
desequilibrio encontrado sugere a inexisténcia de sedimentagéo dos
conhecimentos necessarios ao Servico de Referéncia provenientes do
ensino formal, informal ou da pratica. Em resumo e segundo os
argumentos e observagdes efetuadas no decorrer do processo de
andlise dos dados da pesquisa, conclui-se que existem problemas
sérios na area com relagdo ao setor de Referéncia. A literatura cien-
tifica sobre o assunto no pais, ainda, é escassa, o que poderia estar
causando certa timidez quanto ao desenvolvimento e, por que nao
desinformacéao de processos pelos quais o Servigo de Referéncia teria
maior impacto sob a comunidade.

Dos grupos investigados, as atividades profissionais estao, re-
duzidas a Circulacdo e servigos aos usuarios. Esse fato, que valoriza
os servigcos de empréstimos e, também, o servico de Empréstimo entre
bibliotecas deve ser motivo de aparente descaso com o desen-
volvimento das diversas atividades do Servigo de Referéncia. Sugere
maior gravidade o problema relacionado a fixagdo do conceito de
principal funcdo do Servico de Referéncia e de suas variaveis - atitude,
habilidade e conhecimento - que, somente em parte, obtiveram apre-
ciagbes esperadas. Porém, mais do que estas observacdes esta o
desafio da modernidade que requisita um produto e ndo mais uma
indicacdo neste setor das bibliotecas. Pode ser que os processos
necessitem ser alterados, porém, o que continua é o produto requisi-
tado.

Existe uma diversidade de produtos e servigos relativamente
proporcional ao volume de informagdes disponiveis e com a tecnologia
de apoio, uma certa dose de criatividade aliada a refor¢os do nticleo
basico, principalmente os relacionados ao Servico de Referéncia,
poderiam aperfeicoar o desempenho do profissional da area de Bi-
blioteconomia e Ciéncia da Informacdo. Seria interessante procurar
descobrir a causa de se negligenciar esse aspecto - o produto - das
competéncias do Servico de Referéncia.
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ABSTRACT

The purpose was to investigate the relations between the opinions of professio-
nals with master and PhD degrees in Library and Information Science and university
librarians that were in the VIl Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias (1994)
regarding: desirable attitudes, skills and the necessary knowledge to Reference Service.
Also, to investigate relations of these competencies with: function performed, conception
of the main role of Reference, intellectual production, professional activities and job
satisfaction. The results showed that the individuals work mainly in the Circulation and
readers’ services; there is a possibility of disfunction of Reference. Job satisfaction of
professionals with master and PhD degrees who that work in Reference seemed
compromised although they showed intellectual production related to this area. The
results suggest that the relations founded, most of all, are not following the theory's
parameters of the area.

Key words: Librarian attitudes; Reference - competencies.
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