Sirlene Pintro

SERVICO DE REFERENCIA EM BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS:
UM ESTUDO DE COMPETENCIAS E QUALIDADE

Dissertacdo submetida ao Programa de
Pés-Graduagdo em  Ciéncia da
Informagdo da Universidade Federal de
Santa Catarina para a obtencdo do
Grau de Mestre em Ciéncia da
Informagéo.

Orientador:  Prof. Dr.  Gregoério
Varvakis

Florian6polis
2012



Catalogagdo na fonte pela Biblioteca Universitiria
da
Universidade Federal de Senta Catarina

I

[
ooy ig
m




Sirlene Pintro

SERVICO DE REFERENCIA EM BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS: UM ESTUDO
DE COMPETENCIAS E QUALIDADE

Dissertagio de mestendo apeesentada a0 Progeama de Pds-
Gradusgfio em Ciéncia da Informag@o do Centro de Cigncias da
Educagiio da Umiversidade Federal de Sunta Cataring em
cumprimento a requisito parcial para a obteagdo do titule de
Mestre em Cignela da Informagso,

APROVADA PELA COMISSAO EXAMINADORA
EM FLORIANOPOLIS 32 DE MARCODE 2012

Profa. Ligia Mana Arrutda Café, Dra
Coordenadora do Curso

Prol. Dr. Gregdrio Jean s Rados ~ PGCIN/UFSC (Onentisdor)

Profe. Edna La SC

Profa. Marcia Silveira Kroefl, - UDESC

I

Profi. Alefandre Rixoft faulino Sorio da Silva - INMETRO






Dedico este trabalho & minha amada
familia.






AGRADECIMENTOS

Agradeco a Deus por me dar a capacidade de realizar esse
trabalho.

A minha familia, em especial & minha mée Olga, minhas irmas
Silvia e Silvania e meus sobrinhos Enrik e Joanna, por me darem o
apoio e a alegria para sempre seguir em frente.

A Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) e ao Programa
de Pos-Graduagdo em Ciéncia da Informacdo (PGCIN), pela
oportunidade.

Ao meu orientador e amigo, professor Gregério Varvakis, por
apostar em mim, por seu exemplo e por sua amizade.

Ao Programa de Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expanséo
das Universidades Federais (REUNI) pelo apoio financeiro.

A secretaria do PGCIN, em especial & Sabrina, pelo apoio.

Aos professores do PGCIN, em especial a professora Edna Licia
da Silva pelas contribuicfes tanto no exame de qualificacdo quanto na
banca examinadora final.

Aos membros da banca examinadora final, professora Dra.
Marcia Silveira Kroeff e Dr. Alexandre N. R. Soratto da Silva, pelas
valorosas contribuigdes.

Aos especialistas e aos bibliotecarios que aceitaram participar e
colaboraram com esta pesquisa.

Ao professor Jodo Artur de Souza pela orientacdo estatistica.

Aos meus colegas e queridos amigos do PGCIN, em especial Ana
Paula Cocco, Danielly Inomata, Fernanda Droescher, Ketry dos Passos e
Vitor Taga.

Aos colegas e amigos do Nuicleo de Gestdo para a
Sustentabilidade (NGS), pela contribuicdo ao trabalho e pelo
aprendizado construido em conjunto.

A todos que aqui ndo foram citados, mas que fizeram parte desse
caminho.

Muito obrigada.






Se vocé ndo estiver dando ao mundo o melhor de
si, para qual mundo vocé esta se guardando?
(K. M. Keith)






RESUMO

As competéncias ganham destaque cada vez maior e se evidenciam na
competitividade entre organizagfes, sendo que a identificacdo das
mesmas € essencial para a melhoria da qualidade dos servigos. Nesse
contexto, também as bibliotecas devem buscar formas de melhoria na
prestacdo de seus servicos e, consequentemente, o bibliotecério precisa
desenvolver e aperfeicoar suas competéncias para realizar as atividades.
O setor de referéncia é uma das atividades centrais das bibliotecas e os
bibliotecarios de referéncia, por prestarem atendimento direto ao
usuario, se deparam fortemente com esse novo aspecto de prestacdo de
servico. Além disso, as mudangas que ocorrem no ambito das
bibliotecas fazem surgir novas funcdes e papéis para este profissional, o
gue exige que desenvolva, constantemente, novas competéncias.
Observando-se esses aspectos, mostrou-se importante investigar as
competéncias do bibliotecario no servico de referéncia, com vistas a
melhoria da qualidade desse servico, sendo este o foco desta dissertacao.
Na pesquisa, analisou-se as competéncias do bibliotecario no servigo de
referéncia de bibliotecas universitarias, considerando-se duas
perspectivas: o0 processo de referéncia tradicional e o processo de
referéncia educativo. Para isso, foram identificadas e caracterizadas as
etapas dos dois tipos de processo de referéncia, tradicional e educativo,
e definidas as competéncias necessarias ao bibliotecario de referéncia
em cada uma das etapas. Em seguida, buscou-se a confirmagdo da
relevancia das competéncias definidas junto a especialistas da area.
Como passo seguinte, verificou-se a relevancia e a ocorréncia das
competéncias junto a bibliotecarios atuantes no servico de referéncia de
bibliotecas universitarias. A partir da andlise dos dados coletados, foi
possivel perceber que o servico de referéncia de bibliotecas
universitarias passa por transformacdes, destacando-se 0 crescimento
gradativo do processo de referéncia educativo, que esta ligado a
capacitacdo e treinamento dos usuarios para uso de recursos e fontes
informacionais. Constatou-se, tambhém, que o conjunto de competéncias
definido é consistente e pertinente para a apropriada execucdo das
atividades do bibliotecario no servico de referéncia de bibliotecas
universitarias. Porém, foi possivel verificar a existéncia de lacunas nas
competéncias apresentadas pelos bibliotecarios respondentes, as quais
podem influenciar diretamente na qualidade dos servicos prestados. Por
fim, conclui-se que uma adequada gestdo das competéncias induz a
qualidade dos servicos oferecidos no servico de referéncia,
considerando-se o contexto das bibliotecas universitarias.



Palavras-chave: Servigos. Qualidade em servigos. Servico de
referéncia. Competéncias. Processo de referéncia tradicional. Processo
de referéncia educativo. Biblioteca universitaria.



ABSTRACT

Competencies are gaining a highlighted position, as evidenced in the
level of competitiveness among organizations and their identification
has become essential to improve service quality. Thus, libraries have to
look for ways to improve their services and consequently, librarians
need to develop and perfect their competencies in performing their
tasks. The reference sector performs one of the key activities in libraries
and reference librarians, because of their direct contact with users,
frequently face this new aspect of service delivery. Furthermore,
changes that occur in the context of libraries have made emerge new
functions and roles for librarians, which demands from them to develop,
constantly, new competencies. After observing these aspects, to
investigate the competencies of librarians in the reference sector,
looking towards the improvement of service quality proved to be
important, being the essence of this thesis. In this study, librarian
competencies in the reference sector of university libraries were
analyzed, considering two perspectives: the traditional reference process
and educational reference process. Thus, the two types of reference
processes, traditional and educational, were identified and characterized,
and the necessary competencies of reference librarians in each phase,
defined.  Afterwards, the relevance of defined competencies was
confirmed by experts in the field. As next step, the relevance and
occurrence of competencies was verified with librarians working in
reference services in university libraries. Through data analysis it was
possible to identify that reference services in libraries are going through
transformations, highlighting the gradual growth of educational
reference process, linked to user training on the use of resources and
informational sources. It was found out that the group of defined
competencies is consistent and pertinent for the appropriate task
execution of reference service librarians in university libraries. Also, it
was possible to identify gaps in the competencies of the librarians that
participated in the study, which may influence directly on the quality of
services. Finally, the study concludes that an adequate management of
competencies induces service quality in reference services on the
context of university libraries.

Keywords: Services. Service quality. Reference service. Competencies.
Traditional reference process. Educational reference process. University
library.






RESUMEN

Las competencias estdn ganando una posicion destacada y se evidencian
en el nivel de competitividad entre las organizaciones y su identificacion
se ha convertido en esencial para mejorar la calidad del servicio. Por lo
tanto, las bibliotecas tienen que buscar formas de mejorar sus servicios
y, en consecuencia, los bibliotecarios tienen que desarrollar y
perfeccionar sus competencias para desempefiar sus tareas. El sector de
referencia realiza una de las principales actividades en las bibliotecas y
los bibliotecarios de referencia, debido a su contacto directo con los
usuarios, con frecuencia enfrentan este nuevo aspecto de la prestacion
de servicios. Ademas, los cambios que ocurren en el contexto de las
bibliotecas han hecho surgir nuevas funciones y roles para los
bibliotecarios, exigiendo que ellos desarrollen, constantemente, nuevas
competencias. Teniendo en cuenta estos aspectos, es importante
investigar las habilidades de los bibliotecarios en el servicio de
referencia, con el fin de mejorar la calidad del servicio, que es el foco de
esta tesis. En este estudio, las destrezas del bibliotecario en el sector de
referencia de las bibliotecas universitarias fueron analizadas, teniendo
en cuenta dos perspectivas: el proceso de referencia tradicional y el
proceso de referencia educativo. Para esto, los dos tipos de procesos de
referencia, tradicional y educativo, fueron identificados y caracterizados,
y se definieron las competencias necesarias de los bibliotecarios de
referencia en cada fase. Posteriormente, la relevancia de las
competencias definidas fue confirmada por expertos en la materia.
Como siguiente paso, la relevancia y la ocurrencia de las competencias
se verifico con bibliotecarios actuantes en los servicios de referencia en
las bibliotecas universitarias. A través del analisis de datos fue posible
identificar que los servicios de referencia en las bibliotecas estan
pasando por transformaciones, destacando el crecimiento gradual del
proceso de referencia educativo, vinculado a la formacion de usuarios en
el uso de los recursos y fuentes de informacion. Se constatd que el grupo
de competencias definidas es coherente y pertinente para la ejecucion
adecuada de las tareas de los bibliotecarios de servicios de referencia en
las bibliotecas universitarias. Ademas, fue posible identificar las lagunas
en las competencias de los bibliotecarios que participaron en el estudio,
que pueden influir directamente en la calidad de los servicios. Por
Gltimo, el estudio concluye que una adecuada gestion de las
competencias induce a la calidad del servicio en los servicios de
referencia en el contexto de las bibliotecas universitarias.



Palabras-claves: Servicios. Calidad en servicios. Servicio de referencia.
Competencias. Proceso de referencia tradicional. Proceso de referencia
educativo. Biblioteca universitaria.
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1 INTRODUCAO

A ampliacdo das atividades de servicos é o marco de uma grande
mudanc¢a no desenvolvimento econdmico. O setor de servigos abrange
um ter¢o do comércio mundial, constituindo a area que apresenta maior
crescimento econdmico. No Brasil esse cendrio se repete, sendo que
57% do PIB nacional é representado pelo setor de servigos
(CEBRASSE, 2008). Na economia brasileira essa mudanga estrutural
operou em nivel internacional com relacdo a expansdo dos servicos,
seguindo a trajetdria de industrializacéo e as decorréncias da mesma, a
urbanizacdo acelerada e o aumento de participacdo das atividades de
servigos, o que levou a uma grande transformacgao na economia nacional
(MELO etal., 1998).

Dada a importancia do setor de servicos, é fundamental que se
atente para a qualidade na prestagdo desses servicos, visto que 0 cenario
competitivo estd se alterando cada vez mais. Dessa forma, sdo
necessarias novas capacidades nas organizagdes para que estas consigam
atender aos seus clientes da melhor forma e, assim, garantir a sua
diferenciacdo no mercado e a competitividade.

O horizonte competitivo é dominado pela globalizacéo, no qual o
desafio das organizaches passa a ser mais intenso com implicacdo em
novos mercados, produtos e competéncias. E preciso mudar o foco, o
qual geralmente esta voltado apenas para o custo, a tecnologia e as
caracteristicas dos produtos, e coloca-lo na identificagdo e melhoria das
capacidades organizacionais que sdo valorizadas pelos clientes cada vez
mais exigentes, com destaque para as competéncias dos funcionarios
(ULRICH, 2002). Esse cliente, cada vez mais exigente, com seus
desejos e preferéncias, influencia na producdo das organizacGes e a
economia do servico se torna mais importante que a economia do
produto. O ser humano passa a estar no centro da producdo e as
caracteristicas dos funcionarios precisam ser redefinidas, ou seja, ndo se
trata mais de qualificacbes, mas sim de competéncias (MIRANDA,
2004).

A crescente valorizagdo da competéncia foi determinada,
principalmente, pela competitividade na economia e no mercado e pela
evolucdo da democracia que estd relacionada com comportamentos
politicos e sociais, isso diante do cenario de globalizacdo. O aumento da
competitividade nos ambientes organizacionais, juntamente com o
crescente nivel de exigéncia dos consumidores, faz com que a melhoria
na prestacdo dos servigos seja imprescindivel, o que exige o
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desenvolvimento das competéncias nas organizagdes (RESENDE,
2000).

Nas unidades de informacao, o carater competitivo esta associado
a pré-atividade dos funcionarios com relacdo ao atendimento prestado
aos usuarios, como forma de agir perante ameacas de novos
competidores (indlstria privada), produtos substitutos (Internet),
rivalidade de concorrentes, etc. Essa prd-atividade pode ser evidenciada
por intermédio da melhor oferta de produtos e servicos, da facilitacdo ao
acesso informacional, da agregacdo de valor e qualidade, entre outros
aspectos (TARAPANOFF; ARAUJO JUNIOR; CORMIER, 2000).

Os bibliotecarios de referéncia, por prestarem atendimento direto
ao usuario, se deparam fortemente com esse novo aspecto das
competéncias na prestacdo de servico, necessitando se aperfeicoar e
desenvolver competéncias para realizar suas atividades, como forma de
ampliar a qualidade do servico de referéncia.

1.1 JUSTIFICATIVA

Diante das atuais transformagdes no contexto econémico e de
negdcios, as competéncias estdo sendo valorizadas de forma mais
intensa e as organizagBes necessitam de individuos cada vez mais
competentes para manterem-se atuantes e competitivas.

As competéncias ganham destaque cada vez maior dentro das
organizagdes e se evidenciam na competitividade entre organizagdes. A
identificacdo das competéncias dos funcionarios, em qualquer tipo de
prestacdo de servico, é essencial para a melhoria da qualidade. Nesse
sentido, afirma Oliveira (2006, p. 361) que a compreensdo e a
identificagdo das competéncias podem “trazer inimeros beneficios para
as organizacOes, permitindo indicar quais competéncias eles possuem e
quais deverdo buscar desenvolver ou aperfeigoar”.

Nesse cendrio competitivo, as bibliotecas em geral e, mais
especificamente, as bibliotecas universitarias, consideradas como
constituintes de uma organizagdo maior, a universidade, devem buscar
formas de melhoria na qualidade de seus servigos, objetivando
tornarem-se instituicdes de aprendizagem e conhecimento. A
reestruturacdo e a expansdo das funcGes e responsabilidades nas
bibliotecas universitarias podem contribuir de forma efetiva para o real
atendimento das necessidades da comunidade universitaria, que tem
carater amplo e diversificado (MAPONYA, 2004).

Frente a esse contexto de mudancgas, transforma-se também o
papel do bibliotecario académico, com a necessidade de constantes
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atualizacGes e aquisicdo de novas competéncias e conhecimentos, sendo
gue o0 conhecimento e a experiéncia que 0 mesmo possui devem ser
vistos como o maior patriménio da biblioteca universitaria. Se o
principal objetivo da biblioteca universitaria é prover recursos e servigos
informacionais para a comunidade universitaria, o recurso fundamental
nessa fungdo é o conhecimento, seja ele do funcionamento da biblioteca,
dos seus usuarios e necessidades, do acervo, das instalacbes, das
tecnologias disponiveis, etc. Todos esses conhecimentos, juntos, levam a
criacdo de novos conhecimentos e, por conseguinte, ao desenvolvimento
de todo o processo de prestacdo de servicos aos usuarios, ou seja, o
sucesso das bibliotecas universitarias estd ligado as capacidades e
competéncias do seu pessoal para atender as necessidades da
comunidade universitaria de forma mais eficiente e eficaz (MAPONYA,
2004).

Com as mudangas ocorridas no ambito das bibliotecas, os
bibliotecarios precisam se adaptar a esse novo ambiente, surgindo novas
fungdes, novos papéis e novas competéncias, sendo importante que
aproveite e use a experiéncia ja adquirida, visto que a tecnologia nao
consegue replicar a interacdo humana que ocorre entre o bibliotecario e
0 usudrio (FERREIRA, 2004). Em outras palavras, as maquinas nao
possuem a habilidade de mediag&o do bibliotecario para levar o usuério
a informacdo, assim como enfatizado por Silva e Cunha (2002) que o
bibliotecario é essencialmente um mediador, o qual coloca as
informacBes em contato com as pessoas e as pessoas em contato com as
informacoes.

Ao tratar das mudancgas ocorridas no dmbito das bibliotecas e,
mais especificamente no servigo de referéncia, Alves e Faqueti (2002, p.
12) afirmam ser fundamental considerar duas abordagens: a abordagem
tradicional, “cujo papel central do servigo de referéncia seria a provisdo
da informacéo considerando que o objetivo da busca de informacéo é o
produto” e a abordagem alternativa, “cujo foco é a orientagdo aos
usuarios na busca da informagéo e o objetivo € o processo”.

Em relacéo a tal aspecto, Silva (2008, p. 19) afirma que a funcédo
e 0 espaco da biblioteca podem ser ampliados diante do dinamismo do
profissional bibliotecario, visto que este pode atuar tanto ‘“como
orientador no uso do sistema de informagdo” quanto “como executor da
pesquisa”.

Sanches e Rio (2010, p. 104) salientam a importancia
fundamental da interacdo entre bibliotecario e usuario no processo de
aquisicdo de informacGes, 0 processo de referéncia, e afirmam que o
processo de mediacdo da informacdo é formado pela interacdo
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informacdo — bibliotecario — usuario. Assim, “temos como requisito
indispensavel para esse processo de mediacdo o conhecimento, por parte
do profissional da informagao, de sua comunidade usuaria [...]”.

A comunicacdo face a face, como a que ocorre no processo de
referéncia entre bibliotecario e usuério, facilita o fluxo das informacoes,
permitindo um feedback imediato, uma comunicagdo personalizada,
uma linguagem natural e a possibilidade de identificar pistas visuais, ou
seja, hd o processamento de informacdes verbais e ndo-verbais
(WATHEN; ANDERSON, 1995).

Witter (1986) afirma que o comportamento do usuario pode
influenciar o comportamento do bibliotecéario e vice-versa, sendo que
isso pode levar a um relacionamento negativo entre ambos. Assim, para
que a relacdo entre bibliotecario e usuario seja adequada, é necessario
planejar e modificar o comportamento desses dois atores do processo de
referéncia em relacdo aos varios angulos da interacdo que ocorre entre
eles, visando, ao final, o melhor atendimento ao usuério.

A American Library Association (ALA, 2004) estabeleceu linhas
orientadoras para o bibliotecéario de referéncia, nas quais afirma que o
sucesso da operacdo em todas as formas de servigo de referéncia ndo é
medido apenas pela informacdo que foi veiculada, mas também pelo
impacto positivo ou negativo da interacdo entre bibliotecério e usuério.
O comportamento positivo ou negativo do bibliotecario de referéncia, na
visdo do usuario, é um fator significativo de sucesso ou fracasso no
desempenho da operacéo.

O servigo de referéncia necessita se basear em competéncias
fundamentais e em experiéncias acumuladas, com vistas a agregar valor
ao préprio servico e & organizacao, satisfazendo os requisitos do usuério
(DAVENPORT; JARVENPAA; BEERS, 1996; SCHREIBER et al.,
2000; ABECKER et al., 2001; SEO et al., 2011).

Conforme exposto por Nascimento, Trompieri Filho e Barros
(2005), a avaliacdo de uma unidade de informacdo ou de um servigo
dentro dela pode ser fundamentada em opinides, visto que sera possivel
saber como os usuarios se sentem em relacdo ao servico prestado. No
entanto, a avaliagdo poderd ser mais proveitosa se apresentar um
diagndstico que vise identificar como o servigco pode ser melhorado e,
em consequéncia, como 0s usuarios podem ser melhor atendidos.

A abordagem desta pesquisa centra-se no bhibliotecério de
referéncia pelo fato de que o setor de referéncia é uma das atividades
essenciais de uma biblioteca e este é o profissional da biblioteca que
mantém constante contato com 0S usuarios. Assim, mostrou-se
importante investigar as competéncias do bibliotecrio de referéncia,
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com vistas a melhoria da qualidade desse servico. Por trabalharem com
a informacéo, um fator tdo importante atualmente, é preciso que estes
profissionais apresentem competéncias necessarias para exercer suas
atividades.

Assim, uma andlise das competéncias relacionadas ao
bibliotecario no processo de referéncia, com vistas a qualidade, pode ser
de significativa importancia, contribuindo para a melhoria dos servigos
prestados aos usuarios e para a consolidacdo do tema na area da Ciéncia
da Informagéo.

1.2 DELIMITACAO DO PROBLEMA

Diante do exposto, a problematica desta pesquisa pode ser
expressa na seguinte questao:

Como ampliar a qualidade do servico de referéncia em bibliotecas
universitérias?

1.3 OBJETIVOS

Partindo das consideracBes acima expostas, seguem 0s objetivos
desta pesquisa.

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar o servigo de referéncia de bibliotecas universitarias com
foco nas competéncias dos profissionais considerados como vetor da
qualidade desse servigo.
1.3.2  Objetivos Especificos

Caracterizar as etapas do processo de referéncia.

Definir as competéncias relacionadas ao bibliotecario nas etapas
do processo de referéncia.

Identificar a relevancia das competéncias relacionadas ao
bibliotecario nas etapas do processo de referéncia.

Examinar as competéncias do bibliotecario no processo de
referéncia visando a melhoria da qualidade do servico.
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1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

A dissertagdo esta estruturada em cinco capitulos que incluem os
passos realizados para o desenvolvimento da pesquisa.

No primeiro capitulo, Introducéo, apresenta-se a contextualizago
do trabalho, a justificativa, a qual descreve a pertinéncia e a relevancia
da pesquisa, a delimitagdo do problema da pesquisa e 0s objetivos (geral
e especificos).

O segundo capitulo trata da fundamentacdo tedrica, apresentando-
se as bases tedricas de fundamentacdo da pesquisa, destacando-se 0s
topicos gerais: Servicos, Qualidade em servigos, Competéncias, Servico
e processo de referéncia na biblioteca universitaria e Competéncias nas
etapas do processo de referéncia. Para o desenvolvimento da
fundamentacdo tedrica foi realizada pesquisa bibliografica, utilizando-se
varias fontes tais como livros, periddicos, teses, dissertagdes, trabalhos
publicados em eventos, Internet, etc.

No inicio do desenvolvimento da pesquisa, a mesma estava
voltada exclusivamente para a analise das competéncias no processo de
referéncia tradicional na forma presencial, baseando-se no processo que
se destaca na literatura sobre servico de referéncia. No entanto, quando
da qualificagdo do projeto de pesquisa, foi recomendado por um dos
membros da banca de avaliagdo fosse analisada, também, uma forma
emergente de servico de referéncia, o servico de referéncia educativo,
pelo fato de que atualmente os bibliotecarios de referéncia estdo
envolvidos em programas de treinamentos e atividades de educacao para
0 uso de recursos informacionais. Assim, foi realizado um
aprofundamento da revisdo de literatura para inclusdo desse novo
modelo de processo de referéncia, o educativo.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia utilizada no
desenvolvimento da pesquisa, no qual sdo apresentados todos o0s
procedimentos metodoldgicos, incluindo a caracterizagdo da pesquisa,
delimitacdo dos sujeitos da pesquisa, a forma de definicdo das
competéncias, a forma de identificacdo da relevancia e da ocorréncia
dessas competéncias, bem como as técnicas e instrumentos empregados
para coleta e anélise dos dados.

No capitulo quatro, resultados da pesquisa, sdo apresentados 0s
dados coletados na pesquisa, sendo detalhados por meio de graficos,
tabelas e quadros com a andlise e discussdo dos mesmos, incluindo a
caracterizacdo dos participantes, as transformagdes e tendéncias
observadas junto ao servico de referéncia das bibliotecas universitarias,
a relevancia e a ocorréncia das competéncias no contexto pesquisado.
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O Ultimo capitulo, consideragBes finais, inclui as conclusdes
referentes a pesquisa e as sugestdes/recomendacdes para trabalhos
futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Apresenta-se neste capitulo o referencial tedrico com os tépicos
sustentadores do processo de investigacdo, os quais acompanhardo o
desenvolvimento da pesquisa.

Foi realizada pesquisa bibliogréafica, baseando-se em livros,
artigos de periddicos, trabalhos publicados em eventos da area, teses,
dissertacGes, bases de dados on-line, destacando a Internet como
importante ferramenta de apoio nas pesquisas.

2.1 SERVICOS

O setor de servicos constitui a area que apresenta maior
crescimento econdmico atualmente, sendo que a ampliacdo das
atividades nesse setor € o marco de uma grande mudanca no
desenvolvimento econdémico, tanto no contexto nacional quanto a nivel
mundial (CEBRASSE, 2008). No Brasil, a expansdo dos servigos
operou em nivel internacional com a ascendéncia das atividades de
servigo na economia nacional (MELO et al., 1998).

Lovelock e Wright (2002, p. 5) apresentam duas definigdes que,
segundo eles, capturam a esséncia dos servigos. A primeira afirma que

Servico é um ato ou desempenho oferecido por
uma parte a outra. Embora o processo possa estar
ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente nédo
resulta em propriedade de nenhum dos fatores de
producéo.

Ainda para os autores, servi¢os sdo “atividades econdmicas que
criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares
especificos, como decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada
no — ou em nome do — destinatario do servigo”.

Nas definicdes acima, entende-se por beneficio a vantagem ou
ganho que um cliente obtém do desempenho de um servico que lhe foi
prestado ou do uso que fez de um bem fisico (LOVELOCK; WRIGHT,
2002).

Para Zeithaml e Bitner (2003, p. 28) “de maneira simplificada,
servigos sdo agdes, processos e atuacdes”. Ja os autores Kotler e Keller
(2006, p. 397) apresentam uma definicdo semelhante & de Lovelock e
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Wright (2002), sendo que para eles servico “é qualquer ato ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a
outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A execucdo de um
servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto”.

Para uma melhor compreensdo do que sdo servicos, é importante
que seja feita uma distincdo entre servicos e bens manufaturados. O
termo “produto” inclui bens e/ou servigos, assim como exposto por
Juran (1990, p. 9):

[...] temos usado a palavra ‘produto’ como um
termo genérico para qualquer coisa que se
produza, bens ou servicos. Entende-se por bens
como algo fisico, enquanto que servico significa
trabalho feito para o outro. A maioria das
companhias produzem ambos.

Assim, 0 termo “produto” pode ser considerado uma combinagio
de “bens” e “servigos”.

Os servicos possuem caracteristicas especificas que os fazem se
diferenciar dos bens manufaturados. Lovelock e Wright (2002, p. 17)
apresentam as diferencas basicas entre bens e servicos:

a) os clientes ndo obtém propriedade sobre os servicos;

b) os produtos dos servigos sdo realiza¢des intangiveis;

¢) ha maior envolvimento dos clientes no processo de producéo;

d) outras pessoas podem fazer parte da producéo;

e) ha maior variabilidade nos insumos e produtos operacionais;

f) muitos servigos sdo de dificil avaliacdo pelos clientes;

g) normalmente ha uma auséncia de estoques;

h) o fator tempo é relativamente mais importante;

i) os sistemas de entrega podem envolver canais eletrénicos e
fisicos.

As caracteristicas dos servigos sdo apontadas por varios autores
na literatura (SCHMENNER, 1999; GRONROOS, 2003; CORREA;
CAON, 2008; GIANESI; CORREA, 2009; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2010). Considerando o que foi exposto por tais
autores, 0Ss servigos possuem as seguintes caracteristicas principais:

a) Intangibilidade: esta relacionada as experiéncias vivenciadas
pelo cliente, havendo dificuldade para avaliar seus resultados e sua
qualidade. O servigo ndo pode ser tocado ou sentido e, apesar de poder
estar associado a algo fisico, o que o cliente busca é algo intangivel.
Consiste em atividades em vez de coisas.
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b) Presenca e participacdo do cliente: para que um servigo seja
produzido, é necessaria a presenca do cliente, ou seja, 0 processo €
executado aonde se encontra o cliente, sendo este uma parte ativa do
processo e o elemento disparador da operagdo. O conhecimento, a
experiéncia e a motivacdo do cliente podem afetar diretamente no
desempenho do servico.

¢) Producdo e consumo simultaneos: ndo é possivel estocar 0s
servicos, visto que eles sdo produzidos e consumidos simultaneamente.
Isso pode afetar a qualidade criada durante o contato que ocorre entre 0
cliente e o funcionario. A ndo estocabilidade impede que se usem os
estogques para absorver variagdes na demanda, como ocorre na
manufatura, impactando nos servigos. Nesse sentido, a escolha da
capacidade de prestacdo e a administracdo da demanda sé&o
fundamentais para a boa prestagéo do servico.

Alguns autores (GRONROOS, 2003; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2010) acrescentam a heterogeneidade ou variabilidade
COMO uma quarta caracteristica dos servi¢os. No entanto, nesse estudo
nado se considera essa caracteristica, visto que algo é variavel quando se
define um intervalo em que se pode variar (como nos bens), sendo que
nos resultados de um servigo isso ndo pode ocorrer.

Gianesi e Corréa (2009) afirmam ndo ter sentido classificar
empresas nas categorias de servigo ou de manufatura, visto que uma
empresa pode oferecer um pacote que inclui produtos e servigos, com
énfase em um dos dois tipos de operacdo. Para os autores, é importante
diferenciar os sistemas de operagdes, ou seja, operagdes de servico ou
operacdes de manufatura, independente da énfase da empresa.

De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2009) existem
poucas operagdes que produzem somente produtos manufaturados ou
gue produzem somente servi¢cos. Geralmente, nas operagfes ocorre uma
combinacdo de bens tangiveis com servicos menos tangiveis. As
operagdes se juntam para formar uma rede de suprimentos mais ampla
com o objetivo de satisfazer o consumidor.

O objetivo dos servicos € atender as expectativas dos
consumidores, de acordo com suas necessidades. Para atender a essas
necessidades sdo utilizados servigos substitutos, que sdo diferentes
daqueles prestados pela empresa. Esses servicos sdo caracterizados por
componentes que formam um pacote, visando atender as necessidades
dos consumidores (GIANESI; CORREA, 2009).

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 45), “O pacote de
servigos é definido como um conjunto de mercadorias e servi¢os que séo
fornecidos em um ambiente”.
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Os componentes do pacote de servigos sdo notados pelo cliente e
sdo a base para a percepcdo do servico. Esses componentes sao
(GIANESI; CORREA, 2009; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010):

a) InstalacGes de apoio: sdo 0s recursos fisicos, as instalacbes e 0s
equipamentos utilizados na prestacao do servico;

b) Bens facilitadores: relacionados ao material consumido,
adquirido ou fornecido ao consumidor durante a prestacéo do servico;

c) Servicos explicitos: sdo os beneficios prontamente percebidos
pelo consumidor, sendo considerados caracteristicas essenciais ou
intrinsecas do servico;

d) Servicos implicitos: sdo os beneficios psicoldgicos sentidos
vagamente pelo consumidor, sendo considerados caracteristicas
acessorias ou extrinsecas do servico;

e) Informacgdes: dados de operagfes ou informacdes fornecidas
pelo consumidor para a prestacéo eficiente e customizada do servico.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) destacam que, em se tratando
de servigos, ha uma diferenca entre insumos e recursos, ou seja, 0S
insumos sdo os proprios consumidores, enquanto 0s recursos sao 0s bens
facilitadores, o capital e a médo de obra. Dessa forma, para que o sistema
de servigos funcione, é preciso interacdo com os clientes como
participantes do processo de servigo.

Existem diferentes niveis de contato e interacdo do cliente com o
processo produtivo durante a execucdo das atividades, variando entre
alto contato e sem contato (CORREA; CAON, 2008). Nas operacdes de
alto contato h4 mais incerteza e variabilidade devido & presenga do
cliente, sendo mais dificil o controle da operacdo. Ja nas operacGes de
baixo ou nenhum contato hd semelhanca com as operacGes de
manufatura, havendo maior padronizacdo e controle da produtividade
(GIANESI; CORREA, 2009).

Para Corréa e Caon (2008, p. 66),

As atividades de alto contato também séo
chamadas de atividades de ‘linha de frente’ ou de
‘front office’. As atividades que ocorrem sem
contato com o cliente sdo chamadas de atividades
de ‘retaguarda’ ou de ‘back office’.

Nas atividades de linha de frente se encontram as maiores
complexidades dos servigos, o grau de intensidade e extensdo do contato
¢ maior e ha um menor grau de objetivacdo na avaliacdo de
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desempenho, visto que as atividades estdo ligadas a percepcdo da
experiéncia do servico. Ja nas atividades de retaguarda, ha um maior
grau de estocabilidade, com menor grau de interagdo e contato com o
cliente, possibilitando maior objetivacdo na avaliacdo de desempenho
(CORREA; CAON, 2008).

2.1.1  Servigo como processo

Para Lovelock e Wright (2002, p. 34), “Processo ¢ um método
particular de operacdo ou uma série de acGes, normalmente envolvendo
maltiplos passos que muitas vezes precisam acontecer em uma
seqliéncia definida”. Os processos de servigos podem envolver
procedimentos relativamente simples, com apenas alguns passos, ou até
atividades altamente complexas.

Outra definicdo de processo é apresentada por Camisén, Cruz e
Gonzalez (2007), os quais afirmam que processo é um conjunto de
atividades realizadas por um individuo ou por um grupo de individuos,
com o objetivo de transformar entradas em saidas que serdo Uteis para
um cliente.

Um processo transforma insumos em produtos, existindo duas
categorias nos servigos, as pessoas € 0s objetos, e, em cada caso, uma
dessas categorias é o insumo principal do processo. Em alguns tipos de
servigos o processo pode ser fisico, visto que acontece algo tangivel. No
entanto, nos casos de servigos processados com informagdes, todo o
processo poderd apresentar a caracteristica de intangibilidade
(LOVELOCK; WRIGHT, 2002).

De acordo com Lovelock e Wright (2002), numa perspectiva
operacional, os servi¢os podem envolver quatro categorias:

a) Processamento com pessoas: envolve agles tangiveis sobre o
corpo das pessoas, sendo necessario que o cliente esteja presente
fisicamente durante a prestacdo do servigo. Ex.: corte de cabelo.

b) Processamento com bens: envolve ac¢Ges tangiveis sobre bens
ou posses fisicas do cliente, sendo necessaria a presenca do objeto a ser
processado, mas ndo a do cliente. Ex.: servigo de limpeza.

¢) Processamento com estimulo mental: envolve agdes intangiveis
dirigidas para a mente das pessoas, sendo necessario que o cliente esteja
mentalmente presente, mas ndo necessariamente N0 MesMo espago
fisico. Ex.: espetéculos esportivos.

d) Processamento com informacdes: envolve ac¢des intangiveis
dirigidas para os bens de um cliente, ndo sendo necessario muito
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envolvimento direto do cliente, desde que o pedido do servico ja tenha
sido feito. Ex.: seguro.

Gronroos (2003) esclarece que uma caracteristica muito
importante dos servigos é sua natureza de processo, que consiste em
uma série de atividades nas quais sdo utilizados diferentes tipos de
recursos, em muitos casos com interagGes diretas com o cliente para se
chegar a solucdo de um problema.

Figura 1 - O processo de compra: atividades do cliente na escolha, utilizacéo e
avaliacdo de um servico.

ETAPA PRE-COMPRA

I

Procura de informacdes
+ Define necessidades
+ Explora solugdes
+ Identificafornecedores alternativos do servico

CONSCIENCIA
I DA
NECESSIDADE
Avaliacdo dos fornecedores alternativos
do servico
+ Analisa documentac&o (por ex.: propaganda,
folhetos, sites da Internet etc.)
+ Consulta outras pessoas (por ex.: amigos,
parentes, outros clientes)
+» Visita possiveis fornecedores, conversa com as
pessoas
Requisita servigo do fornecedor escolhido
(Ou inicia auto-atendimento)
ETAPA DO
ﬂ ENCONTRO DO
SERVICO

Entrega do servigo

Avaliacio do desempenho do servico ‘

ETAPA
M POS-COMPRA

Intencdes futuras ‘

Fonte: Adaptado de Lovelock; Wright (2002, p. 81).
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Esse processo de compra possui trés etapas: pré-compra, na qual
surge a consciéncia da necessidade, sendo feita a procura de
informagfes e a avaliagdo dos fornecedores alternativos do servico;
encontro do servico, no qual o servico é requisitado ao fornecedor
escolhido, o qual fard a entrega do servico solicitado; e pds-compra,
etapa na qual o cliente avalia o desempenho do servico recebido e define
suas intenc@es futuras (LOVELOCK; WRIGHT, 2002).

2.1.2 Qualidade em servigos

A qualidade pode ser considerada uma das chaves do sucesso,
visto que ela, juntamente com o valor dos bens e servicos, é o
fundamento do diferencial de competitividade de uma organizagéo
(GRONROOS, 2003).

Marshall Jr. et al. (2005, p. 17) afirmam que estamos
constantemente avaliando e sendo avaliados, tanto ao gerarmos quanto
ao recebermos elementos de interagdo e nos atos de consumo. Para 0s
autores,

Qualidade é um conceito espontaneo e intrinseco a
qualquer situacdo de uso de algo tangivel, a
relacionamentos envolvidos na prestacdo de um
servico ou a percepgdes associadas a produtos de
natureza intelectual, artistica, emocional e
vivencial.

Para Juran (1992, p. 9), qualidade pode ter varias definicdes,
ligadas principalmente as caracteristicas do produto. Segundo o autor,
“aos olhos dos clientes, quanto melhores as caracteristicas do produto,
mais alta a sua qualidade”, ou seja, o desempenho do produto resulta das
caracteristicas do mesmo, levando a satisfagéo do cliente. Além disso, a
auséncia de deficiéncias também é uma importante definicdo de
qualidade, visto que para o cliente quanto menos deficiéncias melhor
serd a qualidade. Para o autor, uma defini¢do simples para qualidade é
“adequagdo ao uso”.

De acordo com Croshy (1999, p. 31), qualidade pode ser definida
como “conformidade com os requisitos”, sendo necessario esclarecer
guais sdo esses requisitos em cada area ou para cada produto, com o
objetivo do zero defeito. Quando ha uma nao-conformidade entdo existe
uma auséncia de qualidade e esta pode ser medida pelo custo da nao-
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conformidade. Esse custo resulta de ndo se ter feito certo da primeira
Vez.

Para Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 40), “qualidade é a
conformidade, coerente com as expectativas do consumidor” e também
pode ser entendida como “fazer certo as coisas”. A qualidade pode ser a
parte mais visivel de uma operagdo ou, pelo menos, que o consumidor
possa considerar facil de julgar em relacdo ao servigo prestado e isso
influencia diretamente na satisfacdo do consumidor. A percepcdo de
qualidade pelo consumidor esta diretamente relacionada a satisfacdo do
mesmo.

Zeithaml e Bitner (2003) definem satisfacdo como uma avaliagdo
feita por um cliente sobre um produto, verificando se contempla ou nao
suas necessidades e expectativas. A falha dessa contemplagdo causa a
insatisfacdo em relagdo ao produto.

Considerando-se as vérias definicdes de qualidade, é importante
ressaltar a importancia dos recursos humanos nesse processo de busca
da qualidade nas organizagdes. De acordo com Paladini (2000, p. 146),
os recursos humanos “sdo os agentes de transformacéo, ou seja, aqueles
gue mudam efetivamente a histéria da organizacdo em termos de
qualidade”. Sveiby (1998, p. 9) afirma que “as pessoas sdo 0s Unicos
verdadeiros agentes na empresa”, sendo que esta depende das pessoas
para continuar a existir.

Nesse sentido, considerando-se a necessidade das organizagdes
satisfazerem os requisitos de qualidade exigidos pelos clientes e
usuarios, Moller (1995, p. 17) afirma ser dificil imaginar “uma empresa
satisfazendo com consisténcia os requisitos de qualidade do mundo
exterior, a menos que seus bens e servigos sejam produzidos e prestados
por pessoas com alto nivel de qualidade pessoal”. Ainda, de acordo com
o autor, “os esfor¢os e o desempenho dos individuos determinam a
percepcdo, pelos clientes, da qualidade dos servigos, a qual torna-se
quase um sinonimo de qualidade pessoal”, ou seja, a qualidade se inicia
com as atitudes dos individuos que atuam nas organizacoes.

Conforme as principais caracteristicas dos servicos, apresentadas
anteriormente (Item 2.1), a avaliagdo da qualidade de um servigo ocorre
durante o processo de prestacdo do mesmo ou ao final desse processo. O
consumidor avalia a qualidade realizando uma comparacdo entre o que
esperava do servico e 0 que percebeu da prestacdo do mesmo
(GIANESI; CORREA, 2009; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Os referidos autores apresentam trés possibilidades de avaliacéo
pelo cliente, de acordo com a qualidade percebida pelo mesmo:
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a) Expectativas < Percepgles (expectativas excedidas): a
qualidade percebida é ideal ou surpreendente.

b) Expectativas = Percepgcdes (expectativas atendidas): a
qualidade percebida é satisfatoria.

¢) Expectativas > Percepcbes (expectativas ndo atendidas): a
qualidade percebida é inaceitavel.

A caracteristica de intangibilidade dos servigos faz com que a
formacdo das expectativas do cliente ndo possa se basear em imagens
reais e, por isso, elas se baseiam em varios outros fatores, tais como
(GIANESI; CORREA, 2009; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010):

a) Comunicacdo boca a boca: recomendacbes de outros clientes
que ja utilizaram o servico;

b) Necessidades pessoais: motivo pelo qual se procura o servigo,
sendo que estas podem ser diferentes das expectativas;

¢) Experiéncias anteriores: conhecimento prévio do servigo;

d) Comunicacdo externa: divulgacdo realizada pelo préprio
fornecedor do servico.

Em relagdo as expectativas e necessidades dos clientes, podem
existir davidas sobre qual das duas deve ser atendida. Nesse caso, €
importante que o fornecedor procure identificar ambas, procurando estar
apto para atender a curto prazo as expectativas, visto que elas sdo a base
para a avaliacdo da qualidade e, a longo prazo, as reais necessidades.
Sempre que o fornecedor identificar uma inadequacdo entre as
expectativas e as reais necessidades de um consumidor, devera
influenciar ou adaptar as expectativas para que fiquem o mais préximo
possivel das necessidades (GIANESI; CORREA, 2009).

De acordo com as caracteristicas dos servigos ja apresentadas
(Item 2.1), principalmente o fator intangibilidade, percebe-se que a
avaliacdo da qualidade dos mesmos torna-se mais complexa se
comparada com a avaliacdo da qualidade de bens. Assim, sdo criados
determinantes de qualidade para que possa ser feita a avaliacdo dos
servigos, sendo que tais determinantes sdo os critérios pelos quais 0s
clientes avaliam os servicos. Ndo ha um grupo invaridvel de
determinantes que atenda a todos os tipos de servigos, mas, na literatura
encontram-se VArios autores que propdem conjuntos de determinantes
para avaliagdo de servicos em geral e que sdo utilizados como base por
outros autores em avaliages de areas especificas.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 23) assinalam cinco
determinantes da qualidade que podem ser utilizados para avaliacdo dos
servicos, com base em 22 itens do modelo Servqual, criado para medir
como os clientes percebem a qualidade. Sao eles:
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a) Tangibilidade: aparéncia das evidéncias fisicas do servigo,
instalaces fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal;

b) Confiabilidade: habilidade para executar o servigo prometido
de forma confiavel, consistente e precisa;

c) Receptividade/responsividade: vontade e disposicdo dos
funcionarios de prestar o servico prontamente, ajudar os clientes com
agilidade e cortesia;

d) Garantia/confianca: conhecimento e cortesia dos funcionarios e
sua capacidade para inspirar confianca, seguranca e credibilidade;

e) Empatia: cuidado, atencdo individualizada fornecida aos
clientes procurando atender as necessidades especificas, facilidade de
contato, acesso e comunicacao.

Na obra de Garvin (1992) sdo apresentados oito elementos ou
dimensdes basicos do conceito de qualidade, na qual busca relacionar o
conceito de qualidade com todas as &reas de uma organizagéo:

a) Desempenho: relacionado as caracteristicas operacionais
bésicas do produto;

b) Caracteristicas: fungdes secundarias do produto, as quais
servem como suplemento ao funcionamento basico;

c) Confiabilidade: relacionada a probabilidade de mau
funcionamento do produto;

d) Conformidade: relacionada ao nivel em que o produto esta de
acordo com os padroes estabelecidos;

e) Durabilidade: relacionada a vida atil do produto, de acordo
com as dimens@es econdmicas e técnicas;

f) Atendimento: relacionado a rapidez, cortesia, facilidade de
reparo, etc.;

g) Estética: relacionada ao julgamento pessoal e ao reflexo das
preferéncias individuais;

h) Qualidade percebida: relacionada a opinido subjetiva do
usuario para com o produto.

Slack (1993) também aponta cinco critérios para avaliacdo de
desempenho, os mesmos citados por Slack, Chambers e Johnston (2009)
e chamados por estes autores de objetivos de desempenho bésicos:

a) Qualidade: ndo cometer erros e oferecer bens e servigos de
acordo com os propositos dos clientes, visando satisfazé-los;

b) Velocidade: fazer as coisas com rapidez, minimizando o tempo
entre a solicitagdo do cliente e a entrega do bem ou servico;

¢) Confiabilidade: manter os compromissos de entrega assumidos
com os clientes;
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d) Flexibilidade: ter condi¢cdes de mudar ou adaptar as atividades
diante de circunsténcias diferenciadas ou para prestar tratamento
individual aos clientes;

e) Custo: produzir bens ou servigos a custos que possibilitem
fixar pregos apropriados.

Johnston e Clark (2002), baseando-se na literatura, definem
dezoito fatores para medicdo e entrega de qualidade dos servigos, de
acordo com as expectativas dos clientes:

a) Acesso: acessibilidade da localizagdo do servigo;

b) Estética: aparéncia e atmosfera do ambiente, apresentacdo das
instalac6es, funcionarios, etc.;

c) Atencdo/assisténcia: extensdo do fornecimento de ajuda ao
cliente, demonstracéo de interesse e disposicdo em servi-lo;

d) Disponibilidade: disponibilidade de instalagcbes dos servigos,
dos funcionérios (indice funcionarios/clientes e tempo para atender) e
dos bens (quantidade e variedade);

e) Cuidado: preocupacdo, consideracdo, simpatia e paciéncia
demonstradas pelo funcionério ao cliente e extensdo do conforto
emocional do mesmo;

f) Limpeza/atratividade: limpeza, aparéncia clara e atraente dos
tangiveis (ambiente, instalagdes, bens e pessoal);

g) Conforto: conforto fisico do ambiente e das instalacGes;

h) Comprometimento: comprometimento dos funcionarios com o
trabalho (orgulho, satisfacdo, diligéncia e perfeccionismo);

i) Comunicacdo: habilidade dos funcionarios de comunicar o
servico de forma inteligivel (clareza, totalidade e precisdo) e habilidade
do cliente em ouvir e entender;

j) Competéncia: habilidade, expertise e profissionalismo na
execucdo do servigo (procedimentos corretos, execucdo correta, grau de
conhecimento do servico e orientacdo consistente);

k) Cortesia: educacgdo, respeito e experiéncia dos funcionarios
(habilidade de ndo ser desagradavel e intrusivo);

1) Flexibilidade: disposicdo para complementar ou alterar a
natureza do servico para atender as necessidades do cliente;

m) Cordialidade: calor e natureza da abordagem pessoal do
servico (atitude agradavel e habilidade para fazer o cliente sentir-se bem
vindo);

n) Funcionalidade: natureza do servico e sua adaptacdo ao
proposito de qualidade;

0) Integridade: honestidade, justica, imparcialidade e
confiabilidade com que os clientes sdo tratados;
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p) Confiabilidade: confiabilidade e consisténcia do desempenho
do pessoal, das instalagdes e dos produtos;

g) Responsividade: velocidade e pontualidade na entrega do
servico, bem como a habilidade de responder prontamente as
solicitagdes do cliente;

r) Seguranca: seguranca pessoal do cliente e de suas posses
durante o processo de servigo, incluindo manutencdo da
confidencialidade.

Gianesi e Corréa (2009) definem um conjunto de critérios de
avaliacdo da qualidade de servicos, com base em diferentes autores e
observacfes empiricas:

a) Consisténcia: conformidade com experiéncia anterior e
auséncia de variabilidade no resultado ou no processo, visto que 0S
clientes preferem néo correr riscos;

b) Velocidade de atendimento: prontiddo da empresa e dos
funcionarios para prestar o servico, relacionando-se ao tempo que o
cliente precisa despender para receber o servico;

¢) Atendimento/atmosfera: o qudo agradavel é a experiéncia do
cliente durante a prestacdo do servico, estando relacionada a atencédo
personalizada e a cortesia para com o cliente;

d) Acesso: facilidade que o cliente possui para entrar em contato
com o fornecedor do servico (localizagdo, sinalizagdo, horério, entre
outros);

e) Custo: quanto o consumidor ira pagar, em moeda, pelo servico;

f) Tangiveis: qualidade ou aparéncia de evidéncias fisicas do
servico (bens facilitadores, equipamentos, etc.). Como o cliente ndo
consegue avaliar o servico antes de obté-lo, estara atento aos aspectos
tangiveis, 0s quais consegue avaliar. Também refere-se & aparéncia dos
funcionérios;

g) Credibilidade/seguranca: formacao de baixa percepgéo de risco
pelo cliente e habilidade de transmitir confianga ao mesmo;

h) Competéncia: habilidade e conhecimento na execugdo do
servico, relacionando-se as necessidades técnicas dos clientes;

i) Flexibilidade: capacidade de mudar e adaptar rapidamente,
considerando as mudancas de necessidades dos clientes ou do préprio
processo.

O Quadro 1 apresenta uma sintese dos conjuntos de
determinantes para avaliacdo de servicos em geral, abordados pelos
autores pesquisados.
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Quadro 1 - Sintese dos conjuntos de determinantes para avaliacdo de servigos
em geral.

Autor(es) Determinantes da qualidade em servigos
Parasuraman, 1988 | Tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
Zeithaml e confianca, empatia.

Berry
Garvin 1992 | Desempenho, caracteristicas, confiabilidade,

conformidade, durabilidade, atendimento,
estética, qualidade percebida.

Slack 1993 | Qualidade, velocidade, confiabilidade,
flexibilidade, custo.
Acesso, estética, atencdao/assisténcia,
Johnston e 2002 | disponibilidade, cuidado, limpeza/atratividade,
Clark conforto, comprometimento, comunicagéo,
competéncia, cortesia, flexibilidade,

cordialidade,  funcionalidade, integridade,
confiabilidade, responsividade e seguranga.

Consisténcia, velocidade de atendimento,

Gianesi e 2009 | atendimento/atmosfera, acesso, custo, tangiveis,

Corréa credibilidade/seguranca, competéncia,
flexibilidade.

Slack, 2009 | Qualidade, velocidade, confiabilidade,

Chambers e flexibilidade, custo.

Johnston

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

De acordo com o quadro acima, percebe-se que 0s autores
apresentam diferentes grupos de determinantes para avaliacdo de
servigos, ndo havendo um grupo invaridvel que possa atender a todos 0s
tipos de servigos.

2.1.3  Qualidade em unidades de informagao

Diante das grandes mudancas no contexto social, politico e
econdmico, as organiza¢fes buscam uma nova forma de gestdo para se
adequar ao novo meio. Da mesma forma, as unidades de informacao,
sentindo os efeitos dessas mudancas, buscam criar e/ou seguir politicas
de qualidade em servicos, visando a melhoria dos servigos prestados ao
usuario, como forma de justificar investimentos financeiros. Neste
sentido, o servico de referéncia se destaca na contribuicdo com a
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qualidade dos servicos prestados pelas unidades de informacéo, devendo
estar capacitado e satisfazer as necessidades de seus usuarios
(NASCIMENTO; TROMPIERI FILHO; BARROS, 2005).

No contexto da qualidade em servigos de informacdo, a satisfagdo
do usuério é um dos pontos mais destacados e pode ser visualizada pela
expressividade do usuério, se esta satisfeito ou ndo com o servico que
Ihe foi prestado ou com a informacdo que obteve. Além dos aspectos
préprios da informacéo que esta sendo recuperada, como confiabilidade
e atualidade, é importante que se atente para outros aspectos de
qualidade como o entendimento das necessidades do usuario, a
linguagem utilizada no contato com o usuario, a seguranca repassada
pelo bibliotecério, a postura do bibliotecario ao atender o usuério, entre
outros (NASCIMENTO; TROMPIERI FILHO; BARROS, 2005).

Ao se realizar uma avaliacdo dos servigos prestados por uma
unidade de informacgdo, pode-se utilizar como base as opinides dos
usuarios. No entanto, de acordo com Nascimento, Trompieri Filho e
Barros (2005, p. 241), a “avaliagdo sera mais util se possuir um carater
diagndstico, que possibilite descobrir como o servico poderia atender
melhor o publico a que se destina”, ou seja, sdo adotados critérios para
gue os resultados possam ser quantificados.

Assim, como na avaliacdo da qualidade de servigos em geral, ndo
hd& uma conformidade entre os pesquisadores em relacdo aos
determinantes ideais para avaliacdo da qualidade dos servigos em
unidades de informagdo (QUADRO 2).

Quadro 2 - Sintese dos conjuntos de determinantes para avaliagdo de servigos
em Unidades de Informacéo.

Autor(es) Determinantes para unidades de informacgao
Andaleeb e 1998 Satisfacdo, receptividade, competéncia,
Simmonds comportamento, recursos, tangibilidade,

garantia.

Comunicagdo, acesso, confianca, cortesia,
Vergueiro e 2001 efetividade/ eficiéncia, qualidade, resposta,
Carvalho tangiveis, credibilidade, seguranca,

extensividade, garantia, satisfacdo do cliente,
custo-beneficio, tempo de resposta.

Fornecimento de informag6es (conhecimento
Silva e Rados | 2002 técnico), atendimento, cortesia/empatia,
flexibilidade e tangiveis.

Fonte: Dados da pesquisa (2011).
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As dimensbes do modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), apresentadas anteriormente (Item 2.1.2), servem de base
para muitos autores na definicdo de determinantes da &rea, mas nédo séo
seguidas por todos, visto que ndo ha um consenso.

Vergueiro e Carvalho (2001) prop8em indicadores de qualidade
para servicos de informacdo, baseados em pesquisa na literatura
especializada e com aplicacdo em ambiente especifico. Os indicadores
propostos foram: comunicacdo; acesso; confianca; cortesia;
efetividade/eficiéncia; qualidade; resposta; tangiveis; credibilidade;
seguranca; extensividade; garantia; satisfacdo do cliente; custo-
beneficio; tempo de resposta.

Silva e Rados (2002) apresentam cinco determinantes para
avaliacdo da qualidade: fornecimento de informagdes (conhecimento
técnico); atendimento; cortesia/empatia; flexibilidade; tangibilidade.

2.2 COMPETENCIAS

Para iniciar a tratar de competéncias, € importante considerar o
exposto por Ropé e Tanguy (1997), os quais afirmam que a competéncia
tem como um de seus aspectos essenciais o fato de que a mesma nao
pode ser compreendida de forma separada da acao.

Dutra (2008) afirma que ao longo dos anos surgiram varios
conceitos de competéncia, baseados em duas linhas de pensamento
distintas. Na primeira linha, desenvolvida por autores em sua maioria
norte-americanos, competéncia pode ser considerada como um conjunto
de qualificacbes que permitem que a pessoa desenvolva uma
performance ou um desempenho superior no trabalho e em outras
situacBes. A segunda linha de pensamento considera competéncia como
as realizacOes das pessoas e aquilo que elas produzem e entregam em
seu trabalho, pois, apenas deter as qualificacdes ndo é garantia de que
sera entregue o que é demandado.

Como representantes da primeira linha de pensamento,
McClelland e Spencer (1990) afirmam que o termo competéncia esta no
senso comum e é utilizado para designar um individuo que possui
qualificacdo para realizar algo, sendo necessario para isso que tenha
conhecimento, habilidades e atitudes.

Zarifian (2001, p. 68) defende a segunda linha de pensamento e
afirma que a competéncia s6 pode ser manifestada na prética, aonde sera
possivel avaliar as competéncias utilizadas para o desenvolvimento das
atividades. Para o autor “A competéncia ¢ ‘o tomar iniciativa’ e ‘o
assumir responsabilidade’ do individuo diante de situac¢des profissionais
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com as quais se depara”, sendo enfatizada nessa defini¢ao a autonomia e
a automobilizacdo do individuo e o recuo da prescricéo.

No entanto, Branddo e Borges-Andrade (2007) e Dutra (2008)
explicam que atualmente a competéncia ja esta sendo pensada como o
somatdrio dessas duas linhas de pensamento, juntando as concepcdes
existentes em cada uma delas.

A competéncia passa a ser entendida ndo somente como o
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes que a pessoa possui,
0s quais sdo necessarios para desenvolver uma atividade, mas também
como o desempenho demonstrado pelo individuo relacionado ao
comportamento adotado e as realizacBes decorrentes, em determinado
contexto (BRANDAOQO; BORGES-ANDRADE, 2007).

De acordo com Parry (1996 apud Amaral, 2006, p. 33)
competéncia é um:

Conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes, relacionadas entre si, que afetam uma
parte significativa de um cargo (papel ou
responsabilidade), que estd relacionado com o
desempenho no cargo, que pode ser medido por
parametros amplamente aceitos, e que pode ser
melhorado por treinamento e desenvolvimento.

Fleury e Fleury (2000, p. 21) definem competéncia como “um
saber agir responséavel e reconhecido, que implica mobilizar, integrar,
transferir conhecimentos, recursos, habilidades, que agreguem valor
econdmico a organizac¢do e valor social ao individuo”. Essa defini¢do é
ilustrada na Figura 2.

Figura 2 - Competéncias como fonte de valor para o individuo e para a
organizagdo.

saber agir
saber mobilizar
saber transferir.

Individuo

social

Agregar Valor

Conhecimentos saber aprender Organizagio
Habilidades saber se engajar
Atitudes ter visdo estratégica
assumir responsabilidades

econdmico

/

Fonte: Fleury e Fleury (2000, p. 21).
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A nocdo de competéncia pode ser associada a termos como saber
agir, integrar saberes, saber aprender, entre outros e essas competéncias
devem agregar valor econémico a organizacao e valor social ao préprio
individuo (FLEURY; FLEURY, 2000).

O significado desses termos € apresentado no Quadro 3, a seguir.

Quadro 3 - Competéncias do profissional.

TERMO

Saber agir

SIGNIFICADO

Saber o que e por que faz.
Saber julgar, escolher, decidir.

Saber mobilizar

Saber mobilizar recursos de pessoas, financeiros,
materiais, criando sinergia entre eles.

Saber comunicar

Compreender, processar, transmitir informacbes e
conhecimentos, assegurando o entendimento da
mensagem pelos outros.

Saber aprender

Trabalhar o conhecimento e a experiéncia.

Rever modelos mentais.

Saber desenvolver-se e propiciar o desenvolvimento
dos outros.

Saber comprometer-
se

Saber engajar-se e comprometer-se com 0s objetivos
da organizacéo.

Saber assumir
responsabilidades

Ser responsavel, assumindo o0s riscos e as
consequéncias de suas agOes, e ser, por isso,
reconhecido.

Ter visdo estratégica

Conhecer e entender o negdcio da organizagdo, seu
ambiente, identificando oportunidades, alternativas.

Fonte: Fleury; Fleury (2000, p. 22).

Da mesma forma, Dutra (2008) destaca a agregacdo de valor
como resultado das competéncias, conforme ilustrado na Figura 3.

No contexto organizacional, as pessoas transformam os
conhecimentos, habilidades e atitudes em competéncias que serdo
entregues para a organizacdo, correspondendo a agregacdo de valor

(DUTRA, 2008).
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Figura 3 - Conceito de competéncia como agregadora de valor.

INPUTS

Conhecimentos
Habilidades
Atitudes

OUTPUTS

Agregacdo

de valor

Fonte: Autora, baseada em Dutra (2008, p. 30).

Na visdo de Alexim e Brigido (2002, p. 22) o termo competéncia
possui 0 seguinte significado:

Capacidade de articular e mobilizar condigdes
intelectuais e emocionais em termos de
conhecimentos, habilidades, atitudes e praticas,
necessarios para o0 desempenho de uma
determinada funcdo ou atividade, de maneira
eficiente, eficaz e criativa, conforme a natureza do
trabalho. Capacidade produtiva de um individuo
que se define e mede em termos de desempenho
real e demonstrado em determinado contexto de
trabalho e que resulta ndo apenas da instrugdo,
mas em grande medida, da experiéncia em
situagBes concretas de exercicio ocupacional.

De acordo com Amaral et al. (2008) ser competente esta
relacionado a utilizacdo adequada dos atributos de competéncia do
profissional, ou seja, a utilizagdo dos conhecimentos (saber), das
habilidades (saber fazer) e das atitudes (saber ser), que devem ser
compativeis com funcdo que ele desempenha.

As varias definicdes expostas apresentam trés dimensdes da
competéncia, consideradas classicas na literatura:

a) conhecimentos (saber — acumulado pelo individuo);

b) habilidades (saber-fazer — uso produtivo do conhecimento);

c) atitudes (saber ser — relacionado a aspectos sociais e afetivos

no trabalho).
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Ruas (2001) esclarece que, apesar de existirem classificagdes
mais especificas, estes trés elementos/dimensbes possuem grande
adaptabilidade e abrangéncia, permitindo que sejam empregados em
varias circunstancias e até mesmo de forma mais genérica. Essa triade é
conhecida como CHA e pode ser visualizada na Figura 4.

Figura 4 - As trés dimensfes da competéncia.

* Informacao
Conhecimentos ¢ Saber o qué

- ® Saber o porque

AALDETEN M
AT TR

HabilidadesA | A Atitudes
* Técnica ® Querer fazer
e Capacidade ¢ Identidade
® Saber como ¢ Determinagao

Fonte: Brand&o e Guimardes (2001), adaptado de Durand (2000).

Durand (1998; 2000) estabelece um modelo genérico do conceito
de competéncia baseando-se nas trés dimensdes apresentadas na Figura
4 e considera que competéncia € o conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes interdependentes e complementares, envolvendo
guestdes técnicas, cognicdo e atitudes relacionadas ao trabalho, os quais
sdo imprescindiveis para alcancar algum propdésito.

Para o autor, o desenvolvimento de competéncias ocorre por meio
da aprendizagem individual e coletiva, envolvendo ao mesmo tempo as
trés dimensdes do modelo. Assim, ha a assimilacdo de conhecimentos, a
integracdo de habilidades e a ado¢do de atitudes que sejam importantes
para obter um alto desempenho no trabalho, dentro de um contexto
organizacional, académico ou empresarial (DURAND, 1998; 2000).

No entender de Nonaka e Takeuchi (1997), o conhecimento é
algo intrinseco ao ser humano, diz respeito as suas crengas e
compromissos e esta relacionado a agdo, sendo que seu significado é
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especifico ao contexto em que se encontra. Para os autores, o
conhecimento é um processo humano dindmico, utilizado para justificar
a crenca pessoal em relacéo a verdade.

Davenport e Prusak (1998, p. 6) apresentam uma definicdo
funcional de conhecimento em organizacfes. Para os autores, o
conhecimento

E uma mistura fluida de experiéncia condensada,
valores, informacdo contextual e insight
experimentado, a qual proporciona uma estrutura
para avaliacdo e incorporacdo de novas
experiéncias e informacdes. Ele tem origem e é
aplicado na mente dos conhecedores.

Um ponto importante exposto pelos autores, é que o
conhecimento ndo se encontra somente em documentos ou repositérios,
sendo que pode estar presente nas rotinas, nos processos e nas praticas
organizacionais. Além disso, o conhecimento € intuitivo, sendo dificil de
ser expresso em palavras e entendido em termos ldgicos
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

Em outra obra, Davenport (2002) considera que o conhecimento €
a informacdo mais valiosa da mente das pessoas, incluindo reflexdo,
contexto e sintese. Além disso, o conhecimento é dificil de estruturar, de
capturar em maquinas e de transferir.

De acordo com Sveiby (1998), o conhecimento é a capacidade de
agir e possui quatro caracteristicas:

a) 0 conhecimento é tacito — até mesmo o conhecimento pratico
em grande parte é tacito, pois sempre sabemos mais do que conseguimos
expressar;

b) o conhecimento é orientado para a agdo — é uma qualidade
dindmica do conhecimento aonde as pessoas constantemente geram
novos conhecimentos e perdem antigos, refletida em verbos como
aprender, esquecer, lembrar e compreender;

¢) o conhecimento é sustentado por regras — as pessoas criam no
cérebro padrdes que agem como regras inconscientes para lidar em
varios tipos de situacBes e que permitem agir com rapidez e eficécia,
fazendo com que a pessoa adquira e aperfeicoe suas habilidades mas
também restringem o processo de saber;

d) o conhecimento estd em constante mutacdo — o conhecimento
pode ser articulado através de palavras, pela linguagem ou por simbolos
e entdo ser distribuido, criticado e aumentado.



59

O conhecimento, na visdo de Durand (1998), se refere ao
conjunto estruturado de informagdes que o individuo assimila,
permitindo que o mesmo compreenda 0 mundo, mesmo que possua
interpretacBes parciais e, as vezes, contraditérias. O conhecimento se
refere a0 processo de acessar os dados e reconhecé-los como uma
informacédo aceitavel para integra-la a esquemas pré-existentes, ou seja,
é 0 saber que este individuo acumula ao longo de sua vida.

A habilidade, segundo Sveiby (1998, p. 42), é “a arte de saber
fazer” que envolve proficiéncia pratica (fisica e mental) e ¢ adquirida
principalmente por meio de treinamento e pratica. Além disso, “inclui o
conhecimento de regras de procedimento e habilidades de
comunicacao”.

A habilidade, ou know-how, esta relacionada a capacidade que o
individuo possui para agir de modo concreto, de acordo com objetivos
ou processos pré-definidos. A habilidade ndo exclui o saber, mas, no
entanto, é necessario que se tenha uma total compreensdo do motivo
pelo qual as habilidades e capacidades funcionam quando submetidas a
operacdes (DURAND, 1998).

Para Bloom et al. (1979), a habilidade de um individuo faz com
que ele seja capaz de buscar conhecimentos e técnicas em experiéncias
anteriores, que sejam apropriadas para 0 exame e para a solucdo de
problemas.

Com relacdo a atitude, a terceira dimensdo do modelo de
competéncia de Durand (1998; 2000), o proprio autor afirma que o
comportamento, a identidade e a determinagdo sdo partes essenciais da
capacidade de um individuo ou de uma organizacdo para alcancar
qualquer objetivo. Uma organizacdo ou um individuo que tenha atitude
€ mais competente do que aqueles que possuem 0 mesmo conhecimento
e as mesmas habilidades, mas que sdo passivos.

De acordo com Branddo e Borges-Andrade (2007), a dimensdo
atitude esta relacionada com aspectos sociais e afetivos das atividades de
trabalho e com um sentimento ou grau de aceitacdo ou rejeicdo que 0s
individuos podem ter com relacdo a outros individuos, a objetos ou a
situacBes em geral.

As atitudes podem ser consideradas estados complexos do ser
humano, os quais afetam o comportamento e determinam a escolha de
um curso de aglo pessoal, com relagdo a outras pessoas, eventos ou
coisas. As atitudes ampliam a reacdo de uma pessoa, seja essa reacao
positiva ou negativa, havendo uma predisposicdo para adotar uma agdo
especifica (GAGNE et al., 1988 apud BRANDAO; BORGES-
ANDRADE, 2007).
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Esse modelo genérico de competéncia estabelece que a
aprendizagem ocorre para as trés dimensfes de forma simultanea e
interdependente. Assim, a construgdo do conhecimento decorre da
exposicdo e recepcdo de dados externos que sdo aceitos como
informacdo e assimilados, a habilidade é construida por meio da acdo e
as atitudes sdo formadas por meio da interacdo, sendo que os trés modos
paralelos de construcdo da competéncia operam simultaneamente, de
forma inter-relacionada (DURAND, 1998).

Leme (2005) faz um desdobramento dessas competéncias,
dividindo-as em técnicas e comportamentais, visando alcancar uma
nocdo da dimensdo dos significados e da integracdo das mesmas
(QUADRO 4).

Quadro 4 - Desdobramento do CHA.

Conhecimento Saber Competéncia técnica
Habilidade Saber fazer
Atitude Querer fazer Competéncia comportamental

Autor: Leme (2005, p. 18).

De acordo com o autor, os conhecimentos e as habilidades s&o
competéncias técnicas, enquanto as atitudes sdo competéncias
comportamentais.

2.3 SERVICO E PROCESSO DE REFERENCIA NA BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA

Atuando como organismos fornecedores de informacdo, as
unidades de informacéo s&o, por natureza, prestadoras de servigo. Assim
como as caracteristicas dos servicos em geral, 0s servicos de informacéo
também sdo intangiveis e ndo ha uma facilidade em medi-los, e sdo
simultaneos, visto que a execugdo e O consumo ocorrem ao Mesmo
tempo. Além disso, pode-se considerar que os servi¢os de informacéao
sdo heterogéneos, levando em consideragdo que 0 mesmo pode variar de
acordo com o comportamento do usuério (BARBALHO, 1997).

Nesse contexto, a constante busca pela qualidade e exceléncia nos
servicos prestados faz com que as unidades de informacao cumpram seu
papel na sociedade, disseminando informagdes, com vistas a contribuir
com a constituicdo de uma sociedade justa e digna (BARBALHO,
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1997). Nesse mesmo sentido, Neves e Melo (1986, p. 40) ja
argumentavam:

Se a transmissdo da informacdo tem um papel
definitivo na evolugdo do progresso social, a
biblioteca é um elemento fundamental desse
progresso, ja que realiza trés das atividades
basicas que impulsionam esse desenvolvimento,
tais como: a conservagdo, promocéo e difusdo da
informacdo, das tradi¢bes populares e dos valores
culturais.

Para Neves e Melo (1986) é por esse motivo que ndo basta que a
biblioteca informe quando alguém solicita informacdo, mas ela deve
levar seus usuérios a um desenvolvimento cultural, visando o
desenvolvimento de toda a coletividade. Os servigos da biblioteca aos
Seus usuarios nao pode ser considerado apenas um apoio a educagdo
formal, pois eles tém valor e fungdo em si mesmos.

As bibliotecas universitarias podem ser consideradas
organizacdes sociais de servico (TARAPANOFF, 1982) e servem como
portais de acesso a informagGes para o desenvolvimento de projetos e
pesquisas (NUNES; SANTOS, 2007). Ao apoiarem as atividades de
ensino, pesquisa e extensdo das universidades em que se encontram, as
bibliotecas universitarias desenvolvem papel fundamental no
desenvolvimento da prépria sociedade, visto que fazem a mediagdo no
processo de criacdo do conhecimento (DIB; SILVA, 2006).

As bibliotecas universitarias, segundo Cunha (2010), se
constituem de organizagbes complexas, as quais possuem multiplas
fungdes e varios procedimentos, produtos e servicos que evoluiram ao
longo do tempo, tendo como proposito fundamental proporcionar acesso
ao conhecimento para permitir que seus usuarios (estudante, professor,
pesquisador) realizem suas aprendizagens durante a vida.

2.3.1 O servigo de referéncia

O servico de referéncia teve sua origem em meados do século
XIX, com as mudangas provocadas pelo incremento da inddstria
editorial, pelo avanco da alfabetizacdo, pela ampliacdo do ensino
publico e pela expansdo dos estudos especializados. Antes de o ensino
publico ser difundido com o movimento de educagdo publica norte-
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americana, a maioria das pessoas era analfabeta. As bibliotecas serviam
somente a elite e pequenos segmentos da sociedade. A partir do
movimento de educacdo publica surge um novo tipo de biblioteca nas
principais cidades industriais da Gré-Bretanha e dos Estados Unidos, a
biblioteca pablica, mantida por impostos e aberta a todos. Com isso, ha
expansdo de um novo publico leitor, que ndo sabe usar a biblioteca e
exige assisténcia, originando, assim, o servico de referéncia (GROGAN,
1995; TYCKOSON, 2001).

Em sua evoluglo, o servico de referéncia nas unidades de
informagdo passou por grandes modificacfes, estas sustentadas pelo
desenvolvimento das tecnologias de informacéo e comunicagdo (TIC).
Além da conservacdo de atividades historicamente desempenhadas
nessa area, como localizacdo de material, levantamentos bibliogréaficos,
etc., surgem novas formas de desenvolver os servicos e de atender ao
usuario com a utilizacdo de modernos formatos de documentos, novas
fontes de informacao e meios de comunicacéo.

Para Cunha (2000, p. 83), muito ja se discutiu sobre o provavel
desaparecimento do bibliotecario de referéncia, principalmente pela
possibilidade do prdprio usuario acessar toda a imensiddo de
informacdes digitais. No entanto, o autor considera 0s mecanismos de
busca na Internet ainda muito precarios para a recuperagdo de
informacBes que tenham realmente relevancia, sendo que o
bibliotecario, como intermediario da informacdo, ainda tem muito
servigo pela frente. Segundo o autor:

As atividades de educagdo do usuério,
tradicionalmente executadas pelo servico de
referéncia, deverdo ter mudangas, mas 0s
bibliotecarios ainda continuardo a ensinar as
pessoas a fazer melhor proveito dos recursos
informacionais existentes na biblioteca, ou mesmo
na Internet.

O papel principal do bibliotecario de referéncia como
intermediario da informacdo que encaminha as pessoas para a
informacdo que necessitam se manterd (MENDELSOHN, 1994),
embora os métodos e os enfoques que o bibliotecario utiliza para
informar os usuérios possam ser influenciados pelas novas tecnologias,
possibilitando até uma maior eficacia no atendimento (CUNHA, 2000).

Vaérias concepcdes do servico de referéncia sdo apresentadas por
diversos autores, como Figueiredo (1992, p. 15):



63

[...] o servico de referéncia surgiu da percepcéo da
necessidade de assistir os leitores no uso dos
recursos da biblioteca. Isso ocorreu, portanto, sem
qualquer estudo tedrico, sem quaisquer métodos
estabelecidos de desempenho ou procedimentos
padronizados para medida e avaliagdo da
eficiéncia dos servigos proporcionados.

Para Alves e Vidotti (2006, p. 1), o servico de referéncia e
informagdo (SRI), como ¢é chamado pelas autoras, “é uma projegdo da
unido e harmonia de todos os setores, servigos e pessoas existentes na
biblioteca, para garantir informagcfes que atendam as necessidades
informacionais dos usuarios [...]”.

Ferreira (2004, p. 3) descreve o servico de referéncia como “[...]
0 processo de identificar as necessidades de informacdo de um
utilizador, facultar-lhe o acesso aos recursos e fornecer-lhe apoio
apropriado para satisfacdo das suas necessidades”, sendo que esse
processo envolve complexidades crescentes, especializacbes e
segmentacoes.

Para Figueiredo (1991), as atividades desenvolvidas num setor de
referéncia/informacgéo podem incluir desde o mais tradicional servico de
referéncia até atividades mais modernas como as buscas on-line,
podendo haver grandes diferencas entre bibliotecas com relagdo a
extensdo e a variedade dos servigos que as mesmas oferecem. O Quadro
05 apresenta 0s servicos mais comuns nas bibliotecas
universitérias/especializadas brasileiras, citados pela autora.

Quadro 5 - Servigos mais comuns nas bibliotecas universitarias/especializadas
brasileiras.

SERVICO \ DESCRICAO
1. Circulagéo.
2. Consulta no local.
3. Empréstimo entre bibliotecas.
Provisdo de 4. Comutagdo.
documentos 5. Fornecimento de copias.
6. Entrega de material a pedido.
7. Preparacéo de tradugoes.
1. Questdes de referéncia simples (fatuais).
Proviséo de 2. Questdes de referéncia complexas.
informacdes 3. Servico referencial para outras fontes, inclusive
pessoas.
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4. Acesso a base de dados.

Provisédo de auxilio
bibliografico

1. Localizagdo de material.

2. Verificagdo de referéncias.

3. Levantamentos bibliograficos em assuntos
especializados, a pedido.

Servico de alerta

1. Informais: exposi¢des, murais, circulares.

2. Formais:

« lista de novos materiais;

» circulag@o de periodicos;

e sumarios correntes;

* boletim bibliografico/informativo (bibliografias,
resenhas, criticas);

* disseminacao seletiva da informagao.

Orientacéo ao usuario

1. Provisdo de guias de biblioteca.
2. Cursos de orientagéo.

3. Cursos de instrugdo bibliografica.
4. Promocao de servigos.

Auxilio editorial

1. Preparagéo de obras individuais.
2.

Fonte: Autora, baseado em Figueiredo (1991).

De acordo com Grogan (1995), as fontes informacionais basicas
de consulta utilizadas por um bibliotecario de referéncia, comuns a todas
as bibliotecas, sdo: os catalogos da biblioteca, a literatura especializada,
as obras de consulta e as fontes bibliograficas, podendo existir outras
fontes informacionais que variam em cada biblioteca. No entanto, o
autor destaca outro recurso informacional muito importante, que
também pode ser considerado comum em todas as bibliotecas: o pessoal

da biblioteca.

Uma importante fonte de informacdo encontrada
em todas as bibliotecas, mas que, até ha pouco, s6
mereceu uma atencédo surpreendentemente escassa
na literatura, é o proprio pessoal da biblioteca. [...]
Tenham muito tempo de casa ou hajam sido
admitidos recentemente, os membros do quadro
de pessoal, em conjunto, devem ter experiéncia
maior e interesses mais amplos do que qualquer
individuo tomado isoladamente, e esta fonte impar
de conhecimentos é um dos principais trunfos de
qualquer biblioteca (GROGAN, 1995, p. 123).




65

Grogan (1995, p. 22) ressalta que no servico de referéncia o
encargo da utilizacdo do acervo de conhecimentos acumulados foi
confiado a agentes humanos, sendo que estes conseguem complementar
a ajuda dos sistemas de classificacdo e catalogacdo, proporcionando
assisténcia individual aos usuérios que necessitam de informagdo. O
autor afirma que:

O trabalho de referéncia, porém, é muito mais do
que uma técnica especializada ou uma habilidade
profissional.  Trata-se de uma atividade
essencialmente humana, que atende a uma das
necessidades mais profundamente arraigadas da
espécie, que € o0 anseio de conhecer e
compreender.

Figueiredo (1991) defende que em todas as ocasides em que um
usuario apresentar um problema ou uma questdo informacional a um
bibliotecario, este, para encontrar a informag&o requerida, devera contar
com dois tipos de habilidades: habilidade técnica e habilidade humana.
A habilidade técnica se refere a capacidade de usar conhecimentos,
técnicas, métodos e equipamentos na recuperacdo de informactes e é
adquirida pela formacdo do bibliotecario, por treinamentos e por sua
experiéncia. Essa habilidade servira para responder a todas as questfes
de referéncia, desde as mais simples até as mais complexas. A
habilidade humana esta relacionada a capacidade do bibliotecario em
lidar com as pessoas, as quais possuem diferentes comportamentos e
diferentes niveis intelectuais.

A énfase para uma prestacdo eficiente de servico
de referéncia estd na habilidade humana, pois o
emprego apenas de habilidades técnicas ndo dara
resultados satisfatorios. A premissa basica do
servico de referéncia/informagdo é que a tarefa do
bibliotecario de encontrar a informacg&o requerida
pelo usudrio ocorra entre seres humanos (usurio e
bibliotecario como individuos). Assim sendo, a
interacdo usudrio-bibliotecério deve ser abordada
sob o prisma do comportamento humano.
(FIGUEIREDO, 1991, p. 48).
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Figueiredo (1992), baseando-se em Crum (1969), apresenta
algumas barreiras que podem ocorrer na relagdo entre o usuério e o
bibliotecério:

a) Fisicas: o proprio balcdo de referéncia pode ser a maior
barreira fisica e, por isso, € interessante que o bibliotecario atue, sempre
que possivel, no territério do usuario;

b) De personalidade: o bibliotecario deve demonstrar
cordialidade, comunicabilidade e interesse para com o usuario a fim de
criar um bom relacionamento com o mesmo;

c) De comunicacdo: o bibliotecario deverd perceber barreiras,
verbais ou ndo, que prejudiquem a consulta, como a dificuldade de um
usuario em formular a questo;

d) Profissionais: alguns profissionais temem que ao fazer uma
questdo estejam admitindo sua ignorancia em relagdo ao assunto, sendo
necessario que o bibliotecario supere esse problema afirmando o
desconhecimento e solicitando maior explicacao;

e) Psicoldgicas: quanto mais arduo e incomodo for o processo
para obter a informacdo, maior a tendéncia a ndo utilizagdo do sistema
de recuperacdo de informacOes, devendo ser superada tanto pelo
bibliotecario quanto pelo usuario.

Para Ferreira (2004, p. 2), “Os bibliotecarios deverdo integrar
contextualmente as novas tecnologias com a referéncia tradicional para
que as bibliotecas se tornem competitivas no mercado da informagao”.
Nesse contexto, a interacdo humana e as transagdes interpessoais entre o
usuario e o bibliotecario de referéncia podem transformar o servico de
referéncia, de modo que 0 mesmo ndo seja apenas uma forma de acessar
as colecBes de uma biblioteca.

O profissional da informagdo podera, ainda, utilizar as novas
tecnologias disponiveis para busca e recuperacdo da informacéo, como a
Internet, como aliadas no desenvolvimento dos servigos de referéncia, o
gue proporcionara um atendimento mais rapido aos usuarios, além de
recursos atualizados. Essas tecnologias modificam os padrbes de
prestacdo de servigos informacionais, com a expansdo dos servicos de
referéncia para fora das estruturas fisicas das unidades de informacéo
(NASCIMENTO; BURIN, 2006).

E importante ressaltar, que na literatura ha uma diferenciacio
entre os termos “servico de referéncia” e “processo de referéncia”.
Grogan (1995, p. 50) esclarece:
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Enquanto a expressdo ‘servico de referéncia’
aplica-se a assisténcia efetivamente prestada ao
usuario que necessita de informacéo, a expressao
‘processo de referéncia’ passou a ser empregada,
ao longo dos Gltimos 30 anos, para denominar, em
sua totalidade, a atividade que envolve o
consulente e durante a qual se executa 0 servigo
de referéncia.

Jahoda (1989 apud GROGAN, 1995, p. 50) explica que o
processo de referéncia “abrange a totalidade de passos dados pelo
bibliotecario de referéncia ao responder as questdes que lhe sdo
apresentadas”.

Ao tratar sobre a verdadeira utilidade de uma biblioteca,
Figueiredo (1991) salienta que esta pode ser medida pela eficacia do
servico de referéncia e, assim, o bibliotecario deve aperfeigoar esse
servico colocando em prética técnicas variadas. Essas técnicas devem
ser aplicadas durante todo o processo de busca de informacdo, na qual o
bibliotecario busca a informagdo para atender ao usuario, momento em
gue ocorre uma interacdo e uma confrontacdo face a face entre ambos e
gue pode ser chamado de processo de referéncia.

2.3.2 O processo de referéncia tradicional

O processo de referéncia gira em torno do contato inicial, no
momento em que o usuario formula a consulta ao bibliotecario. No
entanto, esse processo se inicia ainda no momento em que 0 USUario
reconhece a existéncia de um problema, se estende durante a busca da
informacdo pelo bibliotecario e a entrega da resposta, finalizando no
momento em que ocorre um entendimento mdtuo, entre usuario e
bibliotecério, de que o problema realmente foi solucionado (GROGAN,
1995).

Um estudo realizado por Saracevic et al. (1988) apresenta um
modelo geral de busca e recuperagdo de informagdes, no qual foram
enumeradas sete etapas principais, seguidas de suas classes de variaveis,
conforme apresentado no Quadro 6.
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Quadro 6 - Modelo geral de busca de informagdes e recuperagéo.

EVENTO CLASSE DE VARIAVEIS

1- O usuério tem um problema a ser resolvido

Caracteristicas do usuéario
Declaragdo do problema

2 — O usuario tenta resolver o problema
formulando uma pergunta e iniciando uma
interacdo com um sistema de informacéo

Declaragdo da pergunta
Caracteristicas da pergunta

3 — Interacdo de pré-investigagdo com um
pesquisador, um intermediario humano ou

Caracteristicas do
pesquisador

computador
4 - Formulacdo de uma busca

Analise da pergunta
Estratégia de busca
Caracteristicas da busca
Busca

(Ajuste da pesquisa)

5 — Atividade de busca e interagdes
(Possibilidade de ser feita avaliagdo inicial dos
resultados e pesquisa reiterativa)

6 - Entrega das respostas ao usuario

Os itens recuperados
Formatos entregues
Relevancia
Utilidade

7 - Avaliagdo das respostas pelo usuario

Fonte: Saracevic et al. (1988, p. 164).

Nesse modelo sugerido por Saracevic et al. (1988), considera-se
gue o contexto e 0s antecedentes de uma pergunta, além da intencdo em
relacdo ao uso da informacéo solicitada, sdo muito importantes e devem
ser considerados.

No entendimento de Figueiredo (1991), o processo de referéncia
pode ser dividido em varias fases, desde 0 momento em que a questao é
recebida até o instante em que a resposta € repassada ao Usuario.
Inicialmente, é preciso identificar o que é essencial na questao feita pelo
usuario e o tipo de informacdo que é necessaria. Em seguida, se for
preciso, o bibliotecario negocia a questdo proposta junto com o usuério,
esclarecendo pontos e entendendo a real necessidade informacional.
Apos, o bibliotecério ja identificard quais as categorias de obras de
referéncia compreendem a informacéo necessaria e determinara aonde a
busca sera realizada, selecionando as fontes para inicio da mesma. A
fase seguinte se concentra na localizacdo da resposta, de acordo com as
fontes selecionadas, por meio da selecéo de descritores. Na fase final do
processo, a resposta € selecionada, devendo ser uma informacéo atil ao
usuério. O encerramento do processo ocorre N0 mMomento em que a
informacdo é repassada ao usuario, desde que seja satisfatdria. Se a
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informacdo ndo for satisfatéria o processo é reiniciado com a
renegocia¢do da questao.

Figueiredo (1992) baseou-se no modelo de Jahoda e Olson
(1972), adaptando-o, para definir as fases do processo de referéncia. Séo
elas:

Quadro 7 - Fases do processo de referéncia.

FASES CARACTERISTICAS

E um procedimento subconsciente, feito pelo
Selecédo da | bibliotecario apds receber a questdo do usuario. Pode
mensagem ser feita separadamente ou ligada & negociagdo ou no
desenvolvimento da busca. E feita a identificagio dos
termos/descritores desejados e das fontes que contém a
resposta.

Negociacdo Momento em que fica claro qual o tipo de resposta que
0 usuario requer.

E realizada de maneira subconsciente e esta ligada a
Desenvolvimento da | fase da busca, mas se diferencia da mesma por ser uma
estratégia de busca fase mais intelectual. E feita a tradugio da questdo
exposta pelo usuario para a linguagem das fontes a
serem consultadas.

E a parte mecanica, na qual se faz a busca nas fontes ja
Busca identificadas pelo bibliotecario como mais provaveis
de conter a resposta.

Fase em que se decide se a resposta requerida pelo
Selegdo da resposta usuario foi ou ndo encontrada, havendo geralmente
uma interacdo entre o bibliotecario e o usuario.

E realizada quando ndo ha uma decisio quanto a
Renegociagdo reposta a questdo ter sido alcangada ou ndo. Essa fase
pode ocorrer juntamente com qualquer uma das fases
do processo de referéncia.

Fonte: Autora, baseado em Figueiredo (1992).

Conforme o Quadro 7, sdo apresentadas por Figueiredo (1992)
seis fases do processo de referéncia, iniciando-se com a sele¢do da
mensagem, passando pela negociagdo da questdo, pelo desenvolvimento
de uma estratégia de busca, pela prépria busca, pela selecdo da resposta
e chegando, finalmente, a renegociacdo, caso esta seja necessaria.
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Para Grogan (1995, p. 50), o processo de referéncia inclui duas
fases, havendo semelhancas com o modelo descrito por Saracevic et al.
(1988), ja apresentado. A primeira fase é preliminar a busca e se refere
ao momento em que o bibliotecario analisa, juntamente com o usuério, a
natureza do problema apresentado por este. E uma etapa crucial, mas,
por ser breve, muitas vezes acaba por ser negligenciada. A segunda fase
esta relacionada ao trabalho do bibliotecario na localizagdo de respostas
as questdes formuladas pelos usuarios. No entanto, esse ndo € um
simples processo linear e pode implicar em varios retornos a consulta
antes que a busca da resposta seja efetivamente feita e, até mesmo,
podem ocorrer retornos durante a busca. “De fato, todo o processo as
vezes assume a forma de um cotejo bastante intuitivo entre pedidos,
leitores, recursos e respostas realizado pelo bibliotecario de referéncia”
(GROGAN, 1995, p. 50-51). Essas duas fases podem ser representadas
por oito passos de uma sequéncia l6gica num processo normal de
referéncia:

Quadro 8 - Qito passos de uma sequéncia ldgica num processo normal de
referéncia.
PASSOS ‘ CARACTERISTICAS

E o que geralmente d4 inicio ao processo e pode partir de
qualquer ser humano. O problema pode ser externo
O problema (decorrente do contexto social ou situacional do
individuo) ou interno (podendo ser de origem psicoldgica
ou cognitiva, mas sempre originado na mente do
individuo).

Nessa etapa, a necessidade informacional ainda podera
A necessidade de ser imprecisa e vaga, ndo estando exatamente expressa ou

informacao formada, mas havendo motivacdo para conhecer ou
compreender.
E 0 momento em que sdo feitas perguntas, dando a ela
A questdo inicial uma forma intelectual, descrevendo através de palavras

para formular uma questéo.

A questdo inicial que foi formulada pelo consulente
poderd necessitar de alguns esclarecimentos ou até
mesmo ser ajustada ou reformulada, para que se possa ter
A questdo certeza que corresponde exatamente a real necessidade de
negociada informacdo. A partir dessa negociacdo, € necessario que
se verifigue como sdo organizadas as fontes de
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informagdo a serem consultadas para adequar a questéo a
terminologia ou estrutura das mesmas.

A estratégia de
busca

Nessa etapa é preciso definir como as fontes de
informag8o serdo consultadas, quais partes e em que
ordem. E necessario analisar o tema da questfo para que
se possa traduzir para uma linguagem de acesso as fontes
de informacdes. Em seguida, se escolhe um dos varios
caminhos possiveis para a busca. Nesse momento, 0
conhecimento das fontes de informagdes disponiveis, a
experiéncia na utilizacdo das mesmas e a intui¢do do
bibliotecéario fazem a diferenga.

O processo de
busca

Uma estratégia de busca flexivel, que comporte a
mudanca no curso da busca, proporciona maior éxito
nessa etapa, sendo importante que o bibliotecario tenha
estratégias alternativas. Nesse momento, a presenca do
consulente pode facilitar as mudangas na busca. Se o
bibliotecario estiver preparado, ele tera estratégias
alternativas ja prontas para busca.

A resposta

A resposta ndo significa exatamente o fim do processo,
visto que ela é apenas o resultado da busca. Esse
resultado nem sempre seré proveitoso, mas mesmo assim
sera uma resposta.

A solugdo

A resposta pode ser uma potencial solugdo, podendo estar
adequada a necessidade do consulente ou necessitando de
uma elucidacdo para que se torne uma solucdo. E
importante que bibliotecério e consulente avaliem juntos
0 resultado e que o mesmo seja aprovado para a
concluséo do processo.

Fonte: Autora, baseado em Grogan (1995).

A primeira fase, relacionada ao problema e a sua natureza,
envolve as seguintes etapas: o problema, a necessidade de informac&o, a
guestdo inicial e a questdo negociada. A segunda fase, relacionada as
acOes e estratégias do bibliotecario envolve as etapas: a estratégia de
busca, o processo de busca, a resposta e a solugdo. Assim, 0 processo de
referéncia envolve interacdo entre usudrio e bibliotecario na atividade de
busca informacional. O processo tem inicio com a apresentacdo de um
problema por parte de um usuério e termina no momento em que
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bibliotecario e usuario aprovam a resposta obtida, considerando-a uma
solucdo pertinente e adequada ao problema inicial (GROGAN, 1995).

Figura 5 - Fluxograma do processo de referéncia tradicional.
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Fonte: Autora, baseado em Grogan (1995).

Para o desenvolvimento deste estudo foram considerados os oito
passos do processo de referéncia tradicional apresentados por Grogan
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(1995), pois abrange e detalha todo o processo, incluindo as etapas
expostas pelos outros autores citados. Assim, para melhor compreenséo,
foi elaborado um fluxograma geral do processo de referéncia (FIGURA
5).

Sendo o foco desta analise as competéncias relacionadas ao
bibliotecario, salienta-se que nem todas as etapas do processo de
referéncia serdo detalhadas e estudadas, visto que nas duas primeiras, “o
problema” e “a necessidade de informagdo”, ndo ha a participagdo do
mesmo.

2.3.3 Competéncias nas etapas do processo de referéncia
tradicional

Nesta secdo serdo caracterizadas as etapas do processo de
referéncia tradicional para serem determinadas, de forma preambular, as
competéncias relacionadas a cada uma delas, com excecdo das duas
primeiras etapas, “o problema” e “a necessidade de informag¢do”, nas
quais ndo ha a participacdo do bibliotecéario.

Para determinar as competéncias do bibliotecario nas etapas do
processo de referéncia sdo utilizados estudos de varios autores
(SARACEVIC, 1988; FIGUEIREDO, 1991; FIGUEIREDO, 1992;
GROGAN, 1995; ALENCAR, 1995; ALENCAR, 1996; ALA, 2004;
DUTRA; CARVALHO, 2006; MIRANDA, 2006; OLIVEIRA et al.,
2006; OLIVEIRA; LACERDA, 2007; AMARAL et al., 2008). No
quadro do Apéndice A sdo apresentados autores que apontaram e
validaram diversas competéncias relacionadas a ambientes e contextos
diferenciados.

Para possibilitar a definicdo das competéncias atribuiveis ao
bibliotecario no processo de referéncia tradicional, serdo caracterizadas,
a sequir, as etapas do mesmo.

2.3.3.1 A questdo inicial

As pessoas fazem perguntas porque ndo sabem alguma coisa
(estado andmalo do conhecimento em relagcdo a algum problema) ou
porque desejam confirmar alguma coisa. O estado interno de
conhecimento da pessoa se refere ao grau de conhecimento que a mesma
possui sobre um problema e a questdo decorrente desse problema,
envolvendo vérios aspectos: como o conhecimento é armazenado,
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organizado, associado, recuperado e alterado na mente da pessoa. Esse
estado de conhecimento interno podera ter efeito sobre o problema ou
questdo de acordo com a percepcdo dos usuarios sobre seus proprios
conhecimentos (SARACEVIC, 1988).

Um usuério, ao solicitar informagdes, tem um proposito em
mente para utilizacdo das mesmas, ou seja, ele ja possui uma ideia sobre
a utilizacdo das informagGes em relagcdo ao problema que possui, a
quantidade de tempo e esforco que ele esta disposto a gastar para obter
ou reter as informacBes que ird receber, as caracteristicas desejaveis de
respostas (precisdo, confiabilidade, etc.), formato desejavel da resposta
(lingua, etc.) e valor econdmico atribuivel a resposta (SARACEVIC,
1988).

O conhecimento publico se refere ao conhecimento sobre um
assunto de dominio publico, com registros e literatura sobre tal assunto.
A maioria das pessoas faz perguntas no ambito desse conhecimento
publico, envolvendo aspectos como a percepcdo do que é e do que ndo
é, do que a pessoa espera obter, etc. A estimativa do conhecimento
publico que o usuario possui tem grande efeito no processo, visto que
define suas expectativas e afeta a avaliagdo do servico (SARACEVIC,
1988).

O bibliotecario de referéncia deve estar acessivel e disponivel
para atender o usuario, podendo ir até o mesmo para ajuda-lo. O
comportamento do bibliotecario, nessa fase, servird para receber o
usuario e deixa-lo a vontade e confortavel, visto que o ambiente da
biblioteca, para muitos usuarios, pode ser intimidativo e confuso. Assim,
para ser acessivel, o bibliotecario deve: estabelecer sua presenca sempre
ao alcance do olhar do usuério e manter-se visivel o0 maximo possivel;
estar & disposicdo do usudrio e oferecer ajuda ao invés de esperar que o
usuario o procure; estabelecer contato visual inicial com os usuérios, de
maneira sorridente, atenciosa e acolhedora; iniciar uma conversa com
uma saudacdo amigavel ao se aproximar do usuério; estar sempre pronto
para atender e focar a atencdo na necessidade do usuario, mesmo que
necessite parar as outras atividades (ALA, 2004).

O bibliotecério também deve demonstrar interesse no servigo que
esta prestando e na necessidade de informagdo de cada usuario,
fornecendo assisténcia eficaz, o que ira gerar maior nivel de satisfacéo.
Para demonstrar interesse, 0 bibliotecario deve: concentrar a aten¢éo no
usuario; manter contato visual com o usuario em toda a transacao;
sinalizar o entendimento das necessidades do usuario por meio de
confirmagdo verbal ou ndo verbal, como balangar a cabega
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afirmativamente ou fazendo breves comentarios ou perguntas (ALA,
2004).

Dessa forma, pode-se afirmar que as competéncias necessarias ao
bibliotecario nessa etapa sdo:

a) Conhecimentos: Estrutura administrativa local; Terminologia.

b) Habilidades: Capacidade de comunicacdo oral e escrita;
Compreensdo da necessidade e das expectativas do usuario;
Compreensdo de tipos psicolégicos; Equilibrio emocional; Utilizar
linguagem acessivel ao usuério.

c) Atitudes: Atencdo ao usudrio; Confiabilidade; Cortesia;
Diplomacia; Empatia; Humildade; Pré-atividade.

2.3.3.2 A questdo negociada

Grogan (1995) considera que existem dois grupos de consulentes:
aqueles que sabem o que precisam e conseguem fazer o pedido de forma
inteligivel e aqueles que ndo sabem o que precisam ou ndo sabem
formalizar o seu pedido. Em relacédo a este ultimo grupo, eles podem nao
ter certeza do que precisam ou podem até saber o que precisam, mas nao
conseguem expressar adequadamente. Em muitos casos, alguns
consulentes ndo identificam seu problema, mas acreditam que sim e
acabam ndo sabendo exatamente qual sua necessidade. Esses
consulentes podem até formular questdes precisas, mas erradas, sendo
gue a resposta a essas questdes ndo soluciona verdadeiramente seus
problemas, visto que os mesmos ndo foram identificados corretamente.

O bibliotecario deve ter a capacidade de identificar essas
situacBes no inicio do processo e reconhecer se serd necessaria uma
negociacdo com o usuario ou ndo. Na negociacdo, pode ndo ser muito
agradavel para o bibliotecario sondar a questdo apresentada pelo
usuario, mas é fundamental que sejam feitas indagagdes para saber a
necessidade exata do mesmo e fornecer uma resposta que resolva seu
problema. A competéncia do bibliotecario deve ser demonstrada nédo
somente nas respostas fornecidas, mas também nas perguntas
formuladas para determinagdo da real necessidade do usuério. Assim, o
bibliotecario deve “durante a conversa com o usuario, identificar na
totalidade do universo de conhecimentos o segmento particular que
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coincida com a necessidade tantas vezes expressa de forma imperfeita”
(GROGAN, 1995, p. 67).

No momento da negociacdo, o conhecimento especializado do
usuario se junta ao conhecimento do bibliotecario sobre as fontes
informacionais e a sua competéncia em usa-las (GROGAN, 1995). No
entanto, o relacionamento pessoal entre bibliotecario e usuério é um dos
principais problemas dessa fase, com fatores humanos influenciando
nessa interacdo (FIGUEIREDO, 1992).

A forma de entrevista ndo é linear e ndo possui um unico canal,
mas sim ciclica e com varios canais, aonde ha grande interacdo entre o
bibliotecério e o usuario, com continua retroalimentacdo. Nesse dialogo
face a face, pode haver uma comunicacdo ndo-verbal como, por
exemplo, suspirar profundamente, franzir as sobrancelhas, desviar o
olhar, etc. Esse tipo de comunicagcdo, que vai além do canal da
linguagem, envolve toda a personalidade do individuo e deve ser levada
em conta no momento da negociacdo da questdo, visto que, em muitos
casos, a mensagem ndo-verbal pode conflitar ou contradizer com a
mensagem verbal (GROGAN, 1995).

Para Saracevic (1988), o tema é o conceito central da questdo, em
torno do qual todos 0s outros aspectos da questdo giram e se relacionam,
sendo que uma questdo pode estar relacionada a mais de um assunto. A
questdo também pode ter restricbes que orientam o tipo de resposta que
0 usudrio deseja. Assim, é importante que seja verificado com o usuario
se este deseja uma pesquisa ampla ou precisa, qual o tipo de aplicacdo
da pesquisa, se ha restricdes sobre lingua do material a ser recuperado,
se ha restricdo ou limite do periodo de publicacdo, entre outros.

A entrevista de referéncia é decisiva para o éxito do processo de
referéncia e o bibliotecario deve ser capaz de identificar as informagdes
que o0 usuario precisa e de maneira que o mantenha a vontade. E
necessaria forte capacidade de escutar e questionar para uma interacdo
positiva. Como um bom comunicador, o bibliotecario deve: se
comunicar de forma receptiva, cordial e encorajadora; usar um tom de
voz adequado a natureza da transacdo; permitir que o usuario declare
plenamente sua necessidade de informacdo nas suas proprias palavras
antes de responder; identificar as metas ou objetivos da pesquisa do
usuario; reformular a pergunta e pedir a confirmacédo para garantir que
ela tenha sido compreendida; buscar esclarecer terminologias confusas e
evitar jargdes excessivos; usar técnicas abertas de interrogatdrio para
incentivar o usuario a expandir o pedido ou fornecer informacdes
adicionais, quando necessario; usar questdes ou esclarecimentos
fechados para refinar a busca, quando necessario; manter a objetividade
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e nado interpor juizos de valor sobre o0 assunto ou a natureza da questao
(ALA, 2004).

Nesta etapa, 0 bibliotecario deve possuir as seguintes
competéncias:

a) Conhecimentos: Técnicas de entrevista; Terminologia.

b) Habilidades: Capacidade de comunicacdo oral e escrita;
Compreensado da necessidade e das expectativas do usuario; Negociacao;
Perspicacia; Raciocinio l6gico; Utilizar linguagem acessivel ao usuario.

c) Atitudes: Atencdo ao usuério; Criatividade; Diplomacia;
Empatia; Flexibilidade; Senso critico.

2.3.3.3 A estratégia de busca

No momento da busca, o bibliotecario de referéncia se depara
com dois problemas, sendo um deles o problema do usuario, em forma
de questdo, e o outro é o problema do bibliotecario, que ndo é de
conhecimento explicito e esta relacionado a forma como sera encontrada
a solugdo. Assim, é necessario que seja planejado o caminho e a
sequéncia que serdo seguidos durante a busca, bem como as fontes que
serdo consultadas. Muitas das decisdes tomadas ou estratégias
elaboradas pelo bibliotecArio no momento da busca podem ser
subconscientes, levando em consideracdo as variaveis humanas e de
raciocinio, o que reforca o fato de néo existir um método de busca Unico
e generalizado. O bibliotecario experiente tem a capacidade de
sintetizar, as vezes parecendo uma decisdo instantanea, varias etapas de
busca, as quais um bibliotecario menos experiente teria que executar
uma por uma. Para isso, o bibliotecério precisa conhecer as fontes
informacionais disponibilizadas, saber utiliza-las e contar com a intuicéo
(GROGAN, 1995).

O sucesso no desenvolvimento da estratégia de busca depende da
experiéncia do bibliotecario e do seu conhecimento em relacdo aos
recursos disponiveis para busca. Além disso, ele deve ter habilidade para
realizar a traducdo da questdo do usuério, ja& negociada, para a
linguagem dos mecanismos de busca (FIGUEIREDO, 1992).

Sem uma busca eficaz é improvavel que a informacdo desejada
seja encontrada, sendo que muitos dos aspectos da pesquisa que levam a
resultados precisos ainda sdo dependentes do comportamento do
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bibliotecario. Como um pesquisador efetivo, o bibliotecario deve:
descobrir 0 que o usuario ja tentou e incentiva-lo a contribuir com
ideias; construir uma estratégia de pesquisa competente e completa
(selecdo de termos de pesquisa que sdo mais relacionadas com a
informacdo desejada, verificacdo da ortografia, identificacdo de fontes
adequadas a necessidade do usuario que tém a maior probabilidade de
conter informac@es relevantes para a consulta); explicar a estratégia e a
sequéncia da pesquisa para 0 usuario, bem como as fontes a serem
utilizadas; tentar realizar a pesquisa dentro do tempo alocado pelo
usuario (ALA, 2004).
As competéncias necessarias ao bibliotecario nesta etapa séo:

a) Conhecimentos: Fontes de informacdo; Metodologia
cientifica; Métodos, técnicas e ferramentas de coleta; Organizacdo da
informacéo; Tecnologias da informacdo; Terminologia.

b) Habilidades: Aprendizado com experiéncias; Discernimento;
Perspicécia; Planejamento; Raciocinio Idgico.

¢) Atitudes: Atualizacdo constante; Criatividade; Motivagéo.

2.3.3.4 O processo de busca

No processo de busca, o bibliotecario necessita de estratégia e de
maleabilidade. A escolha das fontes e o caminho a ser seguido estdo
ligados & formulagdo do enunciado que sera usado na busca,
completando a estratégia de busca. (GROGAN, 1995) Nesta fase, o
treinamento e a capacidade do bibliotecario fardo a diferenca para a
correta execucgdo, visto que se essa tarefa ndo for executada de maneira
correta os esforgos intelectuais e técnicos anteriores serdo perdidos
(FIGUEIREDO, 1992).

Grogan (1995, p. 136) aponta alguns dons necessarios para as
buscas em linha, entre eles: “capacidade de raciocinio abstrato;
capacidade de solucionar problemas; mente analitica; mente légica;
aptidGes conceituais; aptiddes verbais elevadas; capacidade de elaborar
estratégias de busca, etc.”. Para o autor, essas qualidades pessoais
intrinsecas do bibliotecario sdo muito importantes, pois quanto maior a
intimidade com as fontes informacionais e a proficiéncia na utilizacdo
das mesmas, maior seré a possibilidade de ser Gtil. Além disso, € preciso
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que haja um interesse pelo assunto e pela procura, com atitude flexivel
referente ao material e aos métodos.

O bibliotecario deve ainda trabalhar com o usuério para reduzir
ou ampliar o assunto quando for identificada muita ou pouca
informacdo, solicitar ao usuério informacdo adicional se esta for
necessaria depois de encontrado um resultado inicial, além de
reconhecer quando é necessario encaminhar o usuério para outro local
mais adequado (ALA, 2004).

O bibliotecario deve apresentar, nesta etapa, as seguintes
competéncias:

a) Conhecimentos: Fontes de informacdo; Linguas estrangeiras;
Métodos, técnicas e ferramentas de coleta; Organizacdo da informagcéo;
Tecnologias da informacéo; Terminologia.

b) Habilidades: Agilidade; Capacidade de comunicacdo oral e
escrita; Discernimento; Raciocinio I6gico.

c) Atitudes: Atualizacdo constante; Criatividade; Motivacéo;
Senso critico.

2.3.3.5 A resposta

De acordo com Figueiredo (1992, p. 51) no momento da selecéo
da resposta, o bibliotecario é desafiado a

[...] pOr para trabalhar o seu processo de raciocinio
na comparacdo e analise da informagdo, na
tomada de decisdes, e na conclusdo sobre a
utilidade dos materiais encontrados ou ndo. [...]
Um dos fatores que tornam esta fase uma das
intelectualmente mais dificeis, é a decisdo que tem
que ser tomada concernente a relevancia e
pertinéncia do material fornecido, ou a selegdo
final da resposta de acordo com a necessidade
exata do usuario.

A interacdo entre o bibliotecario e o usuario é uma das maiores
dificuldades dessa fase, juntamente com as decisGes altamente
intelectuais, as quais precisam ser tomadas para satisfazer a necessidade
informacional do usuario (FIGUEIREDO, 1992). Nessa fase ha a
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necessidade de uma combinacdo de competéncias pessoais do
bibliotecario que ndo sdo consideradas com tanta veeméncia na outras
fases, sendo um desses atributos a humildade, ou seja, o bibliotecério
deve resistir a vontade de exibir o quanto experiente e culto ele é diante
do usuério (GROGAN, 1995).

Como competéncias, o bibliotecario deve possulir:

a) Conhecimentos: Fontes de informacdo; Terminologia.

b) Habilidades: Capacidade de comunicagdo oral e escrita;
Utilizar linguagem acessivel ao usuario.

¢) Atitudes: Cortesia; Humildade.

2.3.3.6 A solucgéo

Nessa fase deve ser feito o acompanhamento para averiguar se 0
usuario conseguiu encontrar 0 que estava procurando, satisfazendo,
assim, sua necessidade informacional (FIGUEIREDO, 1992).

Para obter sucesso no acompanhamento, o bibliotecario deve
perguntar ao usudario se as perguntas foram completamente respondidas
e encoraja-lo a retornar se tiver davidas. Se houver a necessidade de um
assunto especifico adicional é importante que o bibliotecario de
referéncia consulte outros bibliotecarios ou especialistas na area. Se, ao
final, a pergunta do usuério ndo puder ser respondida satisfatoriamente,
é importante que o bibliotecério saiba indicar ao usuério outras fontes ou
instituicbes que possam ajuda-lo e, para facilitar o processo de reenvio
do usuario para outro local, o ideal é que sejam oferecidas orientacdes e
instrucdes, fornecendo o maximo de informacdes possivel sobre a
guantidade de informagdo necesséria e as fontes ja consultadas (ALA,
2004).

Nessa fase, consideram-se como competéncias necessarias ao
bibliotecario as seguintes:

a) Conhecimentos: Fontes de informacao.

b) Habilidades: Capacidade de comunicagdo oral e escrita;
Compreensao de tipos psicolégicos; Discernimento; Raciocinio logico.

c) Atitudes: Confiabilidade; Cortesia; Diplomacia.
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Baseando-se nos estudos de varios autores (SARACEVIC, 1988;
FIGUEIREDO, 1991; FIGUEIREDO, 1992; GROGAN, 1995;
ALENCAR, 1995; ALENCAR, 1996; DUTRA; CARVALHO, 2006;
MIRANDA, 2006; OLIVEIRA et al., 2006; OLIVEIRA; LACERDA,
2007; AMARAL et al., 2008), conforme Apéndice A, e utilizando as
listagens de competéncias definidas de acordo com a literatura,
elaborou-se um quadro das competéncias desejaveis para o bibliotecario
em cada etapa do processo de referéncia tradicional, o qual encontra-se
no Apéndice B.

Para um melhor entendimento dos termos utilizados para designar
as competéncias, criou-se um glossario de competéncias relacionadas ao
profissional bibliotecario no servico de referéncia, o qual pode ser
visualizado no Apéndice D.

Assim, considerando a importancia das competéncias do
bibliotecario no servico de referéncia, visando a qualidade e exceléncia
dos servicos prestados, é importante que sejam confirmadas essas
competéncias e verificadas na préatica, para que sirvam como ponto
norteador na busca pela qualidade do servico.

2.3.4 O processo de referéncia educativo

Assis (2002) afirma que a difusdo de novas tecnologias impacta
de variadas formas sobre os ramos/ocupacBes que as incorporam,
podendo ocorrer a criagdo de novas ocupagfes ou, também, a recriacéo,
manutencdo ou destruicdo de fungbes preexistentes.

O processo de recriacdo tem lugar quando o perfil
das ocupacOes tradicionais se vé ampliado ou
alargado por novos conhecimentos/habilidades na
transicdo para as novas tecnologias, a0 mesmo
tempo em que alguns conhecimentos e habilidades
deixam de integra-lo. N&o h& uma ruptura entre as
“novas” ocupagdes e as ocupagdes Convencionais.
Nesse sentido, a inovagdo técnica cria uma
qualificacdo adicional que pode ser construida a
partir de conhecimentos “antigos”, que passam a
constituir o ponto de partida da “nova”
qualificacéo. (ASSIS, 2002, p. 190).

A evolucdo tecnoldgica, que impactou profundamente os servigos
de informagcéo alterando fortemente os métodos e formas de trabalho de
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alguns profissionais, fez surgir a necessidade do desenvolvimento de
novas competéncias para insercdo desses profissionais na era
tecnologica da Sociedade da Informacéo (LISTON; SANTOS, 2008).

Nunes e Santos (2007) afirmam que é na estrutura das bibliotecas
universitarias que se percebe com maior clareza as mudancas
decorrentes do desenvolvimento tecnoldgico na prestacdo de servicos de
informagdo, aonde 0s recursos de armazenamento e recuperacdo da
informacdo passam a observar cada vez mais as necessidades dos
usuarios e ndo somente as determinagdes técnicas.

No estagio de desenvolvimento tecnol6gico que nos encontramos,
no qual se apresentam variadas formas de armazenar, acessar e
disseminar as informagdes, o papel e a qualificagdo do profissional da
informagdo entram em discussdo. Assim, “neste novo cendrio, a
tecnologia possibilita autonomia ao usuario, demandando nova postura
dos profissionais da informacao, que passam a ter seu campo de atuacdo
ampliado e redimensionado” (ARRUDA; MARTELETO; SOUZA,
2000, p. 14). Da mesma forma, Silva (2005) afirma que a profisséo do
bibliotecéario é uma das que mais tem passado por transformagdes, estas
motivadas pela influéncia da informatica e das novas tecnologias.

Para Silva (2008), ndo seria possivel deixar de incorporar as
novas tecnologias aos processos das bibliotecas modernas através dos
sistemas de informacdo, pois essas mudancas podem significar a
inovacdo e a antecipacdo das organizagcdes. No entanto, para que essas
mudancas ndo sejam tdo traumdticas é importante conscientizar os
usuarios dos beneficios das mesmas e desenvolver cursos para que
tenham familiaridade com o sistema.

Rostirolla (2006, p. 43) afirma que o bibliotecério de referéncia
passou a ter novas fungdes, entre elas a de educador no uso de recursos
informacionais  on-line, destacando-se 0 desenvolvimento de
treinamentos, cursos e palestras sobre esses recursos aos estudantes
universitarios. Para a autora, esta nova funcéo envolve um processo de
referéncia educativo (PRE), o qual “caracteriza-se pela orientacdo e
capacitacdo do usuario ou de um grupo de usuarios no acesso e uso de
fontes de informag&o sobre uma determinada area ou tema de interesse”
e pode ser oferecido tanto de forma presencial como a distancia.

A capacitacdo dos usuarios para recuperacdo da informacédo
tornou-se fundamental, sendo o bibliotecario o elo desse processo, no
qual ele encontra seu papel de educador. Dentro das universidades, 0s
cursos de capacitacdo de usuarios tomaram consideravel dimenséo, visto
gue ha a necessidade de usudrios capacitados para busca e selecdo de
documentos, diante do crescente nimero de informacédo, sendo este um
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processo constante e de educacdo permanente (PASSOS; SANTOS,
2005). Nesse contexto educacional, o bibliotecario tem funcédo
primordial assumindo seu papel educativo, havendo também a exigéncia
de que esteja capacitado e apresente competéncias para executar as
atividades com qualidade (DIAS et al., 2004).

Da mesma forma Cuenca, Noronha e Alvarez (2008) afirmam
que as funcbes do bibliotecario mudaram para acompanhar as novas
necessidades dos usudrios, sendo que este profissional passou a atuar
mais fortemente como educador, principalmente em bibliotecas
académicas, voltado para a capacitacdo dos usuérios diante das novas
tecnologias da informac&o. Para os autores:

As bibliotecas, nos dias atuais, devem ser vistas
também como centros de aprendizado, com sua
equipe desempenhando o papel fundamental de
capacitadores, oferecendo cursos e treinamentos
para que 0S Usuarios conhecam o0s sistemas de
recuperacdo da informacgdo, a arquitetura das
bases de dados, a organizacdo da informagéo nas
diferentes &reas do conhecimento (CUENCA;
NORONHA; ALVAREZ, 2008, p. 48).

De acordo com Silva (2008, p. 2), o bibliotecario deve “tornar
claro o caminho do usuério, ou seja, todas as vias possiveis de acesso
devem ser conhecidas, levando-o a entender o sistema de informacéo
construido e minimizar as barreiras de usabilidade”, sendo necessario
que esse profissional “atue como um mediador entre o mundo digital e a
capacidade real de entendimento do receptor da informacéo, garantindo
a efetiva comunicacdo e a satisfacdo da necessidade informacional do
usuario dessa tecnologia” (TARAPANOFF; SUAIDEN; OLIVEIRA,
2002, p. 5).

Rostirolla (2006) dimensiona o processo de referéncia educativo
em quatro etapas. A primeira etapa ¢ a “Identificacdo do campo de
conhecimento”, aonde sdo identificadas as necessidades informacionais
do usuério ou de grupos de usuarios, utilizando-se para isso entrevista
prévia. Na segunda etapa, o “Roteiro”, sdo selecionadas as fontes que
serdo acessadas e demonstradas, bem como as palavras-chave
pertinentes ao tema ou &rea de interesse dos usuérios. Na terceira etapa,
denominada de “Ensino/Aprendizagem”, ocorre o efetivo ensino sobre o
acesso e uso das fontes e recursos informacionais selecionados na etapa
anterior. Por fim, a quarta etapa ¢ identificada como “Feedback” e é o
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momento em que o bibliotecario, em conjunto com o usuario ou grupo
de usuérios, avalia o ensino-aprendizagem.

Na definicdo do processo de referéncia educativo deste estudo
foram consideradas as quatro etapas do processo de referéncia educativo
apresentados por Rostirolla (2006), fazendo-se algumas adaptacdes de
acordo com o processo a ser observado na pratica.

Assim, foram determinadas as seguintes etapas para o Processo
de Referéncia Educativo: ldentificacio do campo de conhecimento;
Roteiro — Selecdo de fontes; Ensino/Aprendizagem e Feedback,
conforme pode ser visualizado na Figura 6.

Figura 6 - Fluxograma do processo de referéncia educativo.

INICIO

l

IDENTIFICACAO DO CAMPO DE CONHECIMENTO

l

ROTEIRO — SELECAO DE FONTES

l

ENSINO/APRENDIZAGEM

l

FEEDBACK

l

FIM

Fonte: Autora, baseado em Rostirolla (2006).

Com a definicdo do processo de referéncia educativo, serdo
definidas as competéncias referentes a cada uma das etapas do mesmo.
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2.3.5 Competéncias nas etapas do processo de referéncia
educativo

Nesta secdo serdo caracterizadas as etapas do processo de
referéncia educativo, sendo definidas as competéncias relacionadas a
cada uma delas. Para a definicdo das competéncias do bibliotecario nas
etapas do processo de referéncia educativo foram utilizados estudos de
varios autores, 0s quais apontaram e validaram diversas competéncias
relacionadas a ambientes e contextos diferenciados.

Para possibilitar a definicdo das competéncias atribuiveis ao
bibliotecério no processo de referéncia educativo, serdo caracterizadas, a
seguir, as etapas desse processo.

2.3.5.1 Identificacdo do campo do conhecimento

Nesta primeira etapa, que envolve a “Identificacdo do campo de
conhecimento”, sdo identificadas as necessidades informacionais do
usuario ou de grupos de usuarios, sendo realizada entrevista prévia.

Siqueira (2010) afirma que é necessario conhecer a demanda, seja
ela individual ou coletiva, explicita ou oculta, utilizando para isso
indicadores de comportamento como questiondrios, entrevistas e
dinamicas. Além disso, saber ouvir pode ser uma acéo singela, mas com
bom resultado, visto que é importante que o bibliotecario se volte as
necessidades dos usuarios para identificar suas experiéncias,
expectativas e qual serd o uso que fard das informagdes. Dudziak,
Gabriel e Villela (2000) afirmam que é importante que o bibliotecario
tenha uma atuagdo direta com 0s usuarios e a comunidade na qual esta
inserido.

Com uma grande quantidade de recursos informacionais técnicos
e cientificos disponiveis é imprescindivel que exista um processo de
acesso a estes recursos, de uma forma rapida e correta, caso contrario
pode ser um processo desanimador que consome muito tempo de
pesquisa (GRIEBLER; MATOS, 2007).

Para esta etapa, consideram-se necessdrias as seguintes
competéncias:

a) Conhecimentos: Técnicas de entrevista; Terminologia.

b) Habilidades: Capacidade de comunicagdo oral e escrita;
Compreensdo da necessidade e das expectativas do usudrio;
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Compreensdo de tipos psicoldgicos; Perspicécia; Utilizar linguagem
acessivel ao usuario.

c) Atitudes: Atencdo ao usuério; Confiabilidade; Cortesia;
Diplomacia; Empatia; Humildade; Pré-atividade.

2.3.5.2 Roteiro — Selecdo de fontes

Na etapa do “Roteiro — Selecdo de fontes” as fontes que serdo
acessadas e demonstradas sdo selecionadas, assim como as palavras-
chave pertinentes ao tema ou area de interesse dos usuarios.

As bases de dados tornaram-se ferramentas fundamentais de
pesquisa. No entanto, a quantidade de bases existentes atualmente faz
com que a busca informacional se torne uma tarefa ardua e demorada.
Assim, sdo comuns situacdes em que o pesquisador pode ter dividas
como “Afinal, em qual base devo pesquisar? Qual o periodo de
cobertura desta base? Ela indexa que tipo de publicacdo?”, sendo
importante que o bibliotecario tenha respostas rapidas e eficientes a
questdes como essas (GRIEBLER; MATQOS, 2007, p. 75).

Nesta etapa, ¢ importante que o bibliotecario desenvolva “Sélidos
conhecimentos das fontes de informagdo; Capacidade de avaliar a
qualidade da informacdo; Desenvolvimento de pensamento estratégico;
Atitude voltada ao aprendizado permanente” e deve ter capacidade de
selecdo e de tomada de decisdo (DUDZIAK; GABRIEL; VILLELA, p.
16). Além disso, deve ter

Conhecimento interdisciplinar e especializado;
[..] habilidades na exploracéo e tratamento de
fontes de informagdo; comprometimento com a
aprendizagem e [...] conhecimentos e habilidades
para manusear e lidar inteligentemente com os
sistemas automatizados. (DIAS et al., 2004, p. 3).

Como competéncias, o bibliotecario deve apresentar as seguintes:

a) Conhecimentos: Fontes de informacéo; Linguas estrangeiras;
Organizacdo da informacéo; Tecnologias da informacéo; Terminologia.

b) Habilidades: Discernimento; Elaboracdo de manuais;
Planejamento; Pontualidade.
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c) Atitudes: Atualizacdo constante; Senso critico.
2.3.5.3 Ensino/Aprendizagem

Na terceira etapa, a qual ¢ denominada “Ensino/Aprendizagem”,
ocorre o efetivo ensino sobre o acesso e uso das fontes e recursos
informacionais selecionados na segunda etapa.

Nesta etapa, a educacdo de usuarios envolve a identificacdo, a
busca, a localizacdo, a avaliacdo e a selecdo da melhor informacao,
sendo que o bibliotecario, no papel de educador, deve saber expressar-se
e comunicar-se, buscando criar um ambiente que estimule o aprendizado
dos usuérios, com a utilizacdo de técnicas efetivas de transmissdo de
informacgdes (DUDZIAK; GABRIEL; VILLELA, 2000).

E importante que o bibliotecario consiga compartilhar os
conhecimentos com uma visao sistémica da realidade e desenvolvendo
parcerias (DUDZIAK; GABRIEL; VILLELA, p. 16), bem como
apresentar “habilidade de comunicagdo interpessoal oral e escrita”
(DIAS et al., 2004, p. 3).

Na etapa do Ensino/Aprendizagem o bibliotecario deve possuir as
seguintes competéncias:

a) Conhecimentos: Fontes de informacdo; Linguas estrangeiras;
Metodologia cientifica; Métodos, técnicas e ferramentas de coleta;
Organizagdo da informagdo; Tecnologias da informacao; Terminologia.

b) Habilidades: Agilidade; Capacidade de comunicacdo oral e
escrita; Compreensdo da necessidade e das expectativas do usuério;
Compreensdo de tipos psicoldgicos; Equilibrio emocional; Utilizar
linguagem acessivel ao usuario.

c) Atitudes: Atencdo ao usudrio; Atualizacdo constante;
Confiabilidade; Cortesia; Criatividade; Diplomacia; Empatia;
Flexibilidade; Humildade; Motivacao.

2.3.5.4 Feedback

A quarta e Ultima etapa do processo de referéncia educativo é o
“Feedback”, que consiste no momento em que o bibliotecario,
juntamente com o usuario ou grupo de usuérios, avalia o ensino-
aprendizagem. O Feedback pode ser considerado como um regulador do
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processo e servird para avalia-lo, realizando-se alteragcGes e melhorias,
Caso Necessario.
Consideram-se necessarias as seguintes competéncias:

a) Conhecimentos: Metodologia cientifica.

b) Habilidades: Aprendizado com as experiéncias; Capacidade
de comunicacdo oral e escrita; Equilibrio emocional; Negociacéo;
Utilizar linguagem acessivel ao usuario.

c) Atitudes: Atencdo ao usuério; Confiabilidade; Criatividade;
Diplomacia; Empatia; Flexibilidade; Senso critico.

Com base nos estudos de varios autores e utilizando as listagens
de competéncias definidas de acordo com a literatura, elaborou-se um
quadro das competéncias desejaveis para o bibliotecario em cada etapa
do processo de referéncia educativo, o qual se encontra no Apéndice C.
Para um melhor entendimento dos termos utilizados para designar as
competéncias, criou-se um glossario de competéncias relacionadas ao
profissional bibliotecario no servico de referéncia, o qual pode ser
visualizado no Apéndice D.

2.3.6  Interacgdo no processo de referéncia

Sob o ponto de vista de Almeida (2003, p. 2) “as relagoes
humanas se desenvolvem a partir do momento em que existe intera¢ao”.
Para 0 autor, as interacdes fazem com que as pessoas reconhegam outros
agentes, diferentes delas proprias, que atuam na construcdo dos
significados para explicar a realidade. Nessas interacdes, ha uma troca
de conceitos, técnicas, informagfes e de conhecimento, que modifica a
cosmovisdo das pessoas.

Alves e Faquetti (2002) consideram que a interacdo bibliotecario-
usuario é a esséncia do servico de referéncia, destacando-se a
importancia do desvelo com esse aspecto em qualquer unidade de
informacéo.

Para Figueiredo (1991), o processo de referéncia envolve a
interacdo bibliotecdrio — usudrio - recursos informacionais. Esse
processo € referente ao problema informacional do usuario, voltado para
as estratégias de busca e recuperacdo das informacGes, concentrando-se
nos aspectos humanos. Erros ocorridos em qualquer uma das etapas do
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processo de referéncia resultam no fornecimento de respostas
inadequadas, incompletas ou até mesmo incorretas. Assim, é importante
a manutencdo de pessoal capacitado no  servico de
referéncia/informacéo, focando principalmente na competente prestacdo
de servico ao usuario, nos aspectos profissional e individual.

Da mesma forma, Sanches e Rio (2010) defendem que esse
processo se constitui da interagdo informagdo — bibliotecario — usuério,
destacando como requisito indispensavel o conhecimento do
profissional da informacdo com relacdo a comunidade usuéria, para que
ocorra uma identificagdo e um entrelacamento dos processos que
envolvem a unidade de informacéo e 0s seus usuarios.

Para Witter (1986, p. 33), na interagdo entre bibliotecario e
usuario, ha um grande complexo de variaveis que podem influenciar
tanto na quantidade, como na qualidade, na direcdo e no éxito do
relacionamento entre ambos. Algumas dessas variaveis sdo “motivacao,
necessidades imediatas, atitudes, valores, autocontrole, auto-imagem,
sociabilidade, conhecimento, afetividade”, sendo que muitas outras
caracteristicas psicolégicas individuais também podem exercer
influéncia nessa relagéo.

No contexto da interacdo do processo de referéncia, segundo
Almeida Junior (2006), ndo pode haver neutralidade, tanto por parte do
usuario, o qual deve explicitar sua necessidade informacional, quanto
por parte do bibliotecario, o qual conhece e sabe caminhar pelo universo
informacional. Nesse sentido, ndo ocorre uma mediagdo sem que o
usuario participe efetivamente, visto que ele ndo é apenas um receptor
da informacdo, mas um produtor ou co-produtor do processo. Serd o
usuario, ao final do processo, que ira determinar se a resposta
encontrada € ou ndo a informacdo que necessita e, se for, ela podera
gerar novos conhecimentos, demonstrando novamente a participacdo do
usuario como produtor, agora de conhecimentos.

A interac8o usuério-bibliotecério, os fatores humanos e variaveis
estdo envolvidos em varias etapas do processo de referéncia. O
bibliotecario precisa considerar esses fatores para entender o
comportamento de cada usudrio. De acordo com Figueiredo (1991, p.
50-51), existem cinco estados psicoldgicos que podem ser identificados
nos usuarios no momento em que formulam uma questdo ao
bibliotecario: “Apatico — indiferente a qualquer comunicagéo feita pelo
bibliotecario. Sofisticado — presume que sabe tanto ou mais do que
comunica ao bibliotecario. Hostil. Confiante. Critico”.

E importante que o bibliotecario conheca estes estados
psicolégicos para estabelecer um relacionamento adequado de
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comunicagdo e interagdo com o usuario, com a adocdo de atitudes
adequadas de acordo com a circunstancia em que se encontra. De acordo
com a autora, o bibliotecario deve:

* Manter uma atitude amigavel e aberta para com
0 usudrio, a fim de descobrir qual a real
necessidade de informacdo. « Conhecer as fontes
de informacdo e as técnicas de manuseio das
obras. ¢ Realizar busca cuidadosa e sistematica da
literatura com a selecdo correta da resposta
adequada; incluido aqui o tempo consumido para
isso. ¢ Conhecer fontes de informagdo fora da
biblioteca; conhecimento que deve obter por
treinamento em servico (FIGUEIREDO, 1991, p.
51).

Em relacdo ao Ultimo item, é importante que o bibliotecério se
mantenha sempre atualizado, visto que as fontes informacionais
mantém-se em constantes mudancas.

Em qualquer forma de servico de referéncia, o sucesso da
operacdo é medido pelo impacto positivo ou negativo da interacdo entre
0 bibliotecario e o usuario e ndo somente pela informacdo que foi
veiculada. O comportamento do bibliotecario de referéncia € um fator
significativo do sucesso ou fracasso da operagdo, de acordo com o que €
observado pelo usuario, ou seja, o comportamento influencia no
desempenho (ALA, 2004).

2.3.7 Competéncias relativas a linha de frente e a retaguarda no
processo de referéncia

Conforme apresentado na secdo 2.1, existem diferenciados niveis
de interacdo entre cliente e processo produtivo quando da execucdo das
atividades. As atividades que apresentam alto contato de interacdo séo
designadas atividades de “linha de frente” ou de “front office” e as
atividades que apresentam baixo ou nenhum contato com o cliente séo
designadas atividades de “retaguarda” ou de “back office” (CORREA;
CAON, 2008).

Face a isto, para ambos 0s processos, tradicional e educativo, as
etapas foram divididas em linha de frente e retaguarda, de acordo com
0s niveis de interacdo que apresentam. Considerando-se que,
dependendo do nivel de interacdo existente, as competéncias podem se
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diferenciar no desenvolvimento das atividades, foram apontadas as
competéncias relativas a cada etapa, considerando-se a divisdo acima
apontada.

No processo de referéncia tradicional a linha de frente abrange as
etapas “A questdo inicial”, “A questdo negociada”, “A resposta” e “A
solucdo” e a retaguarda abrange as etapas “A estratégia de busca” e “O
processo de busca” (FIGURA 7).

Figura 7 - Etapas do processo de referéncia tradicional de acordo com o nivel de
interagao.

LINHA DE FRENTE RETAGUARDA
(FRONT OFFICE) (BACK OFFICE)

A questio inicial

|

A questio negociada

A estratégia de busca

O processo de busca

A resposta

|

A solucio

Fonte: Autora (2011).

Foram agrupadas as competéncias relativas as etapas do processo
de referéncia tradicional que fazem parte da linha de frente e da
retaguarda, conforme apresentado no Quadro 9.
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Quadro 9 - Competéncias do processo de referéncia tradicional de acordo com o
nivel de interacéo.

Processo de referéncia tradicional

LINHA DE FRENTE (FRONT

OFFICE)

CONHECIMENTOS:
Estrutura administrativa local
Fontes de informagéo
Técnicas de entrevista
Terminologia

HABILIDADES:

Capacidade de comunicagdo oral
e escrita

Compreensdo da necessidade e
das expectativas do usuéario
Compreenséo de tipos
psicologicos

Discernimento

Equilibrio emocional

Negociagdo

Perspicacia

Raciocinio logico

Utilizar linguagem acessivel ao
usuario

ATITUDES:
Atencdo ao usuario
Confiabilidade
Cortesia
Criatividade
Diplomacia
Empatia
Flexibilidade
Humildade
Pro-atividade
Senso critico

RETAGUARDA
OFFICE)

(BACK

CONHECIMENTOS:

Fontes de informag&o

Linguas estrangeiras
Metodologia cientifica

Métodos, técnicas e ferramentas
de coleta

Organizagéo da informacéo
Tecnologias da informagdo
Terminologia

HABILIDADES:

Agilidade

Aprendizado com experiéncias
Capacidade de comunicacédo oral
e escrita

Discernimento

Perspicécia

Planejamento

Raciocinio légico

ATITUDES
Atualizacdo constante
Criatividade
Motivacdo

Senso critico

Fonte: Dados da pesquisa (2011).
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Quanto ao processo de referéncia educativo, fazem parte da linha
de frente as etapas de “Identificacdo do campo de conhecimento”,
“Ensino/Aprendizagem” e “Feedback”. A etapa “Roteiro — Sele¢do de
fontes” faz parte da retaguarda, considerando-se o seu grau de interacdo
(FIGURA 8).

Figura 8 - Etapas do processo de referéncia educativo de acordo com o nivel de
interacéo.

LINHA DE FRENTE RETAGUARDA
(FRONT OFFICE) (BACK OFFICE)
Identificacao do campo de
conhecimento
2 Roteiro - Selecao de fontes
Ensino/Aprendizagem <
Feedback

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

As competéncias relativas as etapas do processo de referéncia
educativo que fazem parte da linha de frente e da retaguarda, séo
reunidas no Quadro 10.
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Quadro 10 - Competéncias do processo de referéncia tradicional de acordo com
o nivel de interacao.

LINHA DE FRENTE RETAGUARDA
(FRONT OFFICE) (BACK OFFICE)

Processo de referéncia educativo

CONHECIMENTOS:

Fontes de informagéo

Linguas estrangeiras

Metodologia cientifica

Métodos, técnicas e ferramentas de coleta
Organizacéo da informagéo
Técnicas de entrevista

Tecnologias da informagéo
Terminologia

HABILIDADES:

Agilidade

Aprendizado com as experiéncias
Capacidade de comunicagdo oral e escrita
Compreensdo da necessidade e das
expectativas do usudrio
Compreensdo de tipos psicoldgicos
Equilibrio emocional

Negociacéo

Perspicacia

Utilizar linguagem acessivel ao usuério
ATITUDES:

Atencdo ao usuario

Atualizacéo constante
Confiabilidade

Cortesia

Criatividade

Diplomacia

Empatia

Flexibilidade

Humildade

Motivacao

Pré-atividade

Senso critico

CONHECIMENTOS:
Fontes de informag&o
Linguas estrangeiras
Organizagdo da
informacéo
Tecnologias da
informacéo
Terminologia

HABILIDADES:
Discernimento
Elaboragdo de manuais
Planejamento

ATITUDES
Atualizacdo constante

Pontualidade
Senso critico

Fonte: Dados da pesquisa (2011).




95

Levando-se em conta que a interagdo bibliotecario-usuario é a
esséncia do servico de referéncia (ALVES; FAQUETTI, 2002) e que
existem muitas variaveis que podem influenciar na qualidade e no éxito
da interacdo entre bibliotecario e usuario (WITTER, 1986), a divisdo das
competéncias de acordo com o nivel de interacdo pode auxiliar na
compreensdo e no desenvolvimento das mesmas, visto que é possivel
priorizar determinadas competéncias em momentos distintos no servigo
de referéncia.

No capitulo seguinte apresenta-se o delineamento metodoldgico
para o desenvolvimento da pesquisa.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo apresenta-se 0 delineamento metodoldgico
utilizado no desenvolvimento da pesquisa, 0s participantes e 0s
procedimentos de coleta e analise dos dados.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Do ponto de vista da sua natureza, a pesquisa € basica, visto que
esta voltada para a geracdo e aquisi¢do de conhecimentos envolvendo
verdades e interesses universais (SILVA; MENEZES, 2005).

Em relacdo & forma de abordagem do problema, a pesquisa é
guali-qualitativa, ou seja, entremeia abordagem qualitativa e
guantitativa. A abordagem qualitativa faz uma interpretacdo dos
fendmenos, tendo como foco o processo e a atribuigdo de significados,
com uma compreensdo mais detalhada desses significados
(RICHARDSON, 2008; SILVA; MENEZES, 2005), além de descrever
a complexidade de hip6teses ou problemas, compreendendo e
classificando processos dindmicos, com vistas a contribuir com o
processo de mudanga (OLIVEIRA, 1997). Ja a abordagem quantitativa
estd relacionada com a traducdo em numeros de opinibes efou
informacBes, com o objetivo de classificar e analisar (SILVA,
MENEZES, 2005).

Do ponto de vista de seus objetivos, a pesquisa é exploratoria,
pois busca uma maior familiaridade com o problema para torna-lo
explicito e/ou construir hipéteses, e também descritiva, pois busca
descrever as caracteristicas de uma populacdo ou de um fenémeno,
podendo estabelecer relagfes entre varidveis, com 0 uso de técnicas
padronizadas para a coleta de dados (GIL, 2010; SILVA; MENEZES,
2005).

Com relacdo aos procedimentos técnicos a pesquisa €
bibliogréfica, pois foi elaborada a partir de material ja& publicado e
acessivel ao publico (livros, artigos de periodicos, material disponivel na
Internet, etc.) e de levantamento, pois envolve uma direta interrogacao
as pessoas das quais se deseja conhecer o comportamento (GIL, 2010;
SILVA; MENEZES, 2005; VERGARA, 2000).
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3.2 CARACATERIZA(;AO DAS ETAPAS DO PROCESSO DE
REFERENCIA

Por meio da pesquisa bibliografica foram identificados modelos
de processos de referéncia tradicional (Item 2.3.2), e dentre estes, foi
selecionado 0 modelo de processo de referéncia de Grogan (1995), visto
que abrange as etapas apontadas pelos outros autores consultados na
literatura e apresenta um maior detalhamento das mesmas. As etapas
apontadas pelo autor sdo: o problema, a necessidade de informacdo, a
questdo inicial, a questdo negociada, a estratégia de busca, o processo de
busca, a resposta e a solucéo.

Salienta-se que o foco do estudo esta na analise das competéncias
referentes ao profissional bibliotecario e, portanto, as etapas “o
problema” e “a necessidade de informac¢do” ndo foram detalhadas e
estudadas, visto que ndo ha a participagdo do mesmo.

Para o processo de referéncia educativo, por meio da revisdo de
literatura foram identificadas as seguintes etapas: o problema, o roteiro,
o0 ensino/aprendizagem e o feedback .

As etapas identificadas para cada processo de referéncia,
tradicional e educativo (Itens 2.3.2 e 2.3.4), podem ser visualizadas no
Quadro 11.

Quadro 11 - Etapas dos processos de referéncia tradicional e educativo.

PROCESSO DE REFERENCIA PROCESSO DE REFERENCIA
TRADICIONAL EDUCATIVO
A questdo inicial Identificacdo do campo de
conhecimento
A questéo negociada Roteiro — Selecéo de fontes
A estratégia de busca Ensino/Aprendizagem
O processo de busca Feedback
A resposta
A solugéo

Fonte: Dados da pesquisa (2011).
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Sendo o processo de referéncia a base para o servico de
referéncia, é fundamental, quando da Gestdo da Qualidade, a gestdo das
competéncias das pessoas envolvidas no mesmo. Desse modo, apos a
caracterizacdo das etapas do processo de referéncia (ltens 2.3.2 e 2.3.4),
buscou-se definir as competéncias relativas ao bibliotecario nas mesmas.

3.3 DEFINICAO DAS COMPETENCIAS

Apos a identificagdo e caracterizagdo das etapas dos processos de
referéncia tradicional e educativo, foram definidas, com base na
literatura as competéncias - conhecimentos, habilidades e atitudes
(DURAND, 2000) relativas ao bibliotecario em cada uma dessas etapas.

Ao realizar pesquisa na literatura, obteve-se um vasto nimero de
competéncias relacionadas a diferentes setores e atividades de unidades
de informag&o, bem como relacionadas a outros contextos de atuagdo,
como em atividades de inteligéncia competitiva. Percebeu-se que 0s
termos utilizados eram distintos, mas se referiam a mesma competéncia
e possuiam o mesmo significado.

Para a definicgdo das competéncias, foram analisadas as
caracteristicas de cada etapa do processo de referéncia (tradicional e
educativo), as quais foram estabelecidas anteriormente nas se¢des 2.3.2
e23.4.

Com base nas competéncias obtidas na literatura, verificou-se
guais delas eram coerentes com as caracteristicas de cada etapa dos
processos de referéncia, descartando-se aquelas incompativeis com tais
caracteristicas. Foram realizadas, também, algumas adapta¢fes como o
agrupamento de varias competéncias apontadas pelos autores sob a
denominacdo de um Unico termo e, além disso, a criacdo de termos
referentes a competéncias especificas dos processos de referéncia em
estudo.

Apos a definicdo das competéncias, elaborou-se um glossario, no
qual sdo apresentados os significados dos termos utilizados, divididos
nas variaveis “Conhecimentos”, ‘“Habilidades” e “Atitudes”
(APENDICE D).

No Quadro 12, sdo apresentadas as competéncias definidas para
0s processos de referéncia tradicional e educativo.
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Quadro 12 - Competéncias relativas ao bibliotecario nos processos de referéncia
tradicional e educativo.

CONHECIMENTOS HABILIDADES ATITUDES
Estrutura  administrativa | Agilidade Atencéo ao
local usuério
Fontes de informacéo Aprendizado com | Atualizacdo
experiéncias constante
Linguas estrangeiras Capacidade de | Confiabilidade
comunicagdo oral e
escrita
Metodologia cientifica Compreensédo da | Cortesia

necessidade e das
expectativas do usuario

Métodos, técnicas e | Compreensdo de tipos | Criatividade

ferramentas de coleta psicol6gicos

Organizagéo da | Discernimento Diplomacia

informacao

Técnicas de entrevista Elaborago de manuais Empatia

Tecnologias da informagdo | Equilibrio emocional Flexibilidade

Terminologia Negociagdo Humildade
Perspicécia Motivagao
Planejamento Pontualidade
Raciocinio légico Pro-atividade
Utilizar linguagem | Senso critico

acessivel ao usuario

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

As competéncias sdo apresentadas com maiores detalhes,
relacionadas a cada uma das etapas dos processos de referéncia
tradicional e educativo nos quadros dos Apéndices B e C.

3.4 DELIMITACAO DO UNIVERSO DA PESQUISA

Os sujeitos participantes da pesquisa dividem-se em dois grupos.
O primeiro grupo é formado por especialistas em servico de referéncia,
da area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo. Como
especialistas, nesta pesquisa foram considerados autores que se
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destacam na publicacdo de materiais sobre servico de referéncia e
gestores do servico de referéncia de bibliotecas de grandes instituicdes.

O segundo grupo é formado por bibliotecarios atuantes no setor
de referéncia de Bibliotecas Universitarias. A opgdo por esse tipo de
biblioteca ocorreu pelo fato de que 0 mesmo apresenta caracteristicas de
recursos humanos, informacionais e estruturais suficientes para a
realizacdo do diagndstico pretendido.

3.5 IDENTIFICAGAO DA RELEVANCIA DAS COMPETENCIAS
JUNTO AOS ESPECIALISTAS

Apo6s a definicdo das competéncias relativas ao bibliotecario em
cada etapa dos processos de referéncia tradicional e educativo, buscou-
se identificar a relevancia dessas competéncias junto a especialistas.
Essa avaliacdo externa para confirmagéo dos dados, segundo Gil (2010,
p. 124) é “uma importante estratégia para confirmacdo dos resultados
consiste em sua analise por outros pesquisadores”.

3.5.1 Pré-teste junto aos especialistas

Para a etapa de pré-teste, foram elaborados os questionarios
apresentados nos Apéndices E (referente ao processo de referéncia
tradicional) e F (referente ao processo de referéncia educativo).

Cada questionario incluiu uma breve apresentacdo da
pesquisadora e da pesquisa e foi composto por dois médulos. O primeiro
modulo tratou da caracterizagdo dos respondentes, incluindo trés
questdes relacionadas a faixa etaria, escolaridade e tempo de atuagéo no
servico de referéncia.

O segundo médulo dos questiondrios tratou da avaliagdo da
apropriacao e da relevancia das competéncias no processo de referéncia,
sendo composto por quadros referentes a cada etapa do processo de
referéncia, nos quais sdo apresentados os conhecimentos, habilidades e
atitudes correspondentes a cada uma delas, de acordo com os quadros
gerais identificados anteriormente (Apéndices B e C). Em cada
questionario, as etapas do processo de referéncia foram divididas em
dois grupos, de acordo com o grau de interagdo existente bibliotecério e
usuario. O primeiro grupo se referia as atividades de linha de frente e 0
segundo grupo as atividades de retaguarda.
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Para cada uma das competéncias apresentadas, foi solicitado aos
especialistas que informassem se “Concordavam” (C) ou
“Discordavam” (D) e que apontassem a intensidade de relevancia das
mesmas, baseando-se numa escala Likert de 1 a 5 (1 = Nenhuma; 2 =
Pouca; 3 = Regular; 4 = Muita; 5 = Extrema). Se necessario, 0s
especialistas poderiam sugerir alteracGes ou complementacGes em cada
uma das etapas, sendo reservado um espaco em cada quadro para tal.

Foram selecionados 6 (seis) bibliotecarios chefes/coordenadores
do servigco de referéncia de bibliotecas de grandes instituicdes, sendo
que 4 (quatro) deles trabalham com os dois tipos de processo de
referéncia, tradicional e educativo, e 2 (dois) trabalham apenas com um
dos tipos (um com tradicional e um com educativo). O questionério foi
aplicado presencialmente a 3 (trés) bibliotecarios e enviado via correio
eletrénico aos outros 3 (trés) devido & distancia geografica.

Com a aplicacdo desse questionario, buscou-se verificar se 0s
especialistas concordavam com as competéncias apontadas,
considerando a divisdo das mesmas em atividades de linha de frente e
retaguarda, e a relevancia indicada por eles para estas competéncias.

Durante a aplicacdo dos questionarios junto aos especialistas,
como forma de pré-teste, os mesmos manifestaram-se afirmando que a
divisdo das atividades em linha de frente e retaguarda prejudicava a
avaliacdo da relevancia das competéncias, visto que estas deveriam ser
avaliadas em um conjunto Unico. Para os especialistas, a relevancia de
cada competéncia sera a mesma para o desenvolvimento das atividades
do servico de referéncia, tanto nas atividades de linha de frente quanto
nas atividades de retaguarda.

Assim, seguindo a orientacdo dos especialistas, o questionario foi
reelaborado, sendo as competéncias separadas apenas em conjuntos de
conhecimentos, habilidades e atitudes, ndo havendo mais divisdo por
etapas dos processos ou por atividades de linha de frente e retaguarda.
Além disso, foram acrescentadas questGes relativas ao processo de
referéncia educativo.

3.5.2 Coleta de dados junto aos especialistas

O questionario (APENDICE G) foi reelaborado de forma
eletrénica, incluindo uma breve apresentagcdo da pesquisadora e da
pesquisa e composto de dois mddulos, composto de questdes abertas e
fechadas.
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O primeiro médulo tratou da caracterizagcdo dos respondentes,
incluindo cinco questdes relacionadas a identificacdo do endereco
eletrénico (apenas para controle dos respondentes, sem identificacdo dos
mesmos), escolaridade, tempo de formacdo na area, tempo de atuagdo
no servico de referéncia e tipo de servico de referéncia em que atua.

Foram elaboradas, também, duas questdes relativas ao nivel de
ocorréncia de cada tipo de processo de referéncia. Considerando que o
processo de referéncia pode ser desempenhado de duas formas, processo
de referéncia tradicional e processo de referéncia educativo, foi
solicitado aos especialistas que apontassem o nivel de ocorréncia (oferta
e demanda) de cada um deles atualmente e a previsdo de ocorréncia para
daqui a 2 (dois) anos. Para isso, foi apresentada uma escala de 1 a 10,
aonde 1 corresponderia a processo de referéncia 100% tradicional e 10 a
processo de referéncia 100% educativo.

O segundo médulo do questionério tratou da avaliacdo da
relevancia das competéncias no processo de referéncia, sendo
apresentados 0s conhecimentos, habilidades e atitudes de acordo com o0s
quadros gerais identificados anteriormente (APENDICES B e C). Para
cada competéncia foi apresentada uma escala Likert de 1 a 5 (1=
Nenhuma, 2= Pouca, 3= Regular, 4= Muita, 5= Extrema), solicitando-se
aos especialistas que apontassem a relevancia de cada uma de acordo
com a escala. Se necessario, 0s especialistas poderiam sugerir alteracoes
ou complementacGes em cada uma das etapas, sendo reservado um
espaco em cada item para tal.

O questionario foi enviado via correio eletrdnico para 9 (nove)
especialistas. Desses, 6 (seis) sdo os bibliotecarios chefes/coordenadores
do servigo de referéncia de bibliotecas de grandes instituicbes que ja
haviam participado do pré-teste, sendo que 4 (quatro) deles trabalham
com os dois tipos de servico de referéncia, tradicional e educativo, e 2
(dois) trabalham apenas com um dos tipos de servico de referéncia (um
com tradicional e um com educativo). Os outros 3 (trés) selecionados
sdo professores/pesquisadores que ministram disciplina de referéncia
e/ou que se destacam na publicacdo de material sobre o assunto.

Houve um retorno de 6 (seis) questionarios respondidos,
correspondendo a 4 (quatro) bibliotecarios chefes/coordenadores do
servico de referéncia de bibliotecas de grandes instituicdes e 2 (dois)
professores/pesquisadores que ministram disciplina de referéncia e/ou
gue se destacam na publicacdo de contelidos sobre o assunto.
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3.6 IDENTIFICACAO DA RELEVANCIA E DA OCORRENCIA
DAS COMPETENCIAS JUNTO AOS BIBLIOTECARIOS

Apo0s a avaliacdo dos especialistas, foi aplicado um questionario,
em formato eletrénico, junto a bibliotecarios do servico de referéncia de
bibliotecas universitarias.

O questionario (Apéndice H) foi composto de dois médulos, com
questdes abertas e fechadas. O primeiro mddulo tratou da caracterizacao
dos respondentes, com 5 (cinco) questdes relacionadas a identificacdo
do endereco eletrénico (apenas para controle dos respondentes, sem
identificacdo dos mesmos), escolaridade, tempo de formacdo na area,
tempo de atuacgdo no servico de referéncia e tipo de servigo de referéncia
em que atua. Além destas, foram elaboradas duas questdes relativas ao
atendimento prestado em cada tipo de processo de referéncia.
Considerando que o processo de referéncia pode ser desempenhado de
duas formas, processo de referéncia tradicional e processo de referéncia
educativo, foi solicitado aos bibliotecarios que informassem quanto do
tempo de atendimento (percentual ou horas) utilizavam para cada tipo de
processo e, do total de usuarios atendidos, qual o percentual de
atendidos em cada tipo de processo.

O Moddulo 2 buscou identificar a intensidade de relevancia das
competéncias considerada pelos bibliotecarios e a ocorréncia (como
acontece) de cada uma com relacdo a atuacdo profissional diaria dos
mesmos. Assim, para cada competéncia foi solicitado aos bibliotecarios
gue apontassem a intensidade de relevancia e de ocorréncia numa escala
Likert de 1 a 5 (1 = Nenhuma, 2 = Pouca, 3 = Regular, 4 = Muitae 5 =
Extrema).

Foram selecionados os bibliotec&rios que atuam no servico de
referéncia de bibliotecas universitarias de Universidades e Faculdades
do Estado de Santa Catarina (UFSC e Universidades/Faculdades
pertencentes ao Sistema ACAFE - Associagdo Catarinense das
Fundagdes Educacionais), num total de 36 (trinta e seis) bibliotecas,
considerando-se também as setoriais. Os bibliotecarios que atuam no
servico de referéncia foram identificados por meio de consulta aos
websites das Universidades e Faculdades e, nos casos em que ndo foi
possivel identifica-los dessa forma, foi enviado correio eletrbnico ao
coordenador da biblioteca, solicitando esclarecimento e contato dos
bibliotecarios em quest&o.

O questionario foi enviado, via correio eletrénico, para 50
(cinquenta) bibliotecarios que atuam no servico de referéncia de
bibliotecas universitarias de Universidades e Faculdades do Estado de



105

Santa Catarina (UFSC e Universidades/Faculdades pertencentes ao
Sistema ACAFE - Associacdo Catarinense das FundagOes
Educacionais), havendo um retorno de apenas 10 (dez) questionarios
preenchidos.

Devido ao baixo retorno de respostas (apenas 20%), o ambiente
de coleta de dados foi expandido para que se tivesse um nimero maior
de sujeitos participantes e um namero significativo de respostas para
analise. Assim, foram selecionadas bibliotecas expressivas de
Universidades Federais e Estaduais do Brasil, num total de 116 (cento e
dezesseis) bibliotecas, considerando-se as setoriais. O questionario foi
enviado, via correio eletrdnico, para 193 (cento e noventa e trés)
bibliotecérios, havendo um retorno de 51 (cinquenta e um) questionarios
preenchidos.

No total, considerando-se as duas ocasies de remessa, 0
questionario foi enviado para 243 (duzentos e quarenta e trés)
bibliotecarios, havendo um retorno de 61 (sessenta e um) questionarios
respondidos.

3.7 PROCEDIMENTOS DE ANALISE DOS DADOS

Cada uma das questdes utilizadas para medir a relevancia das
competéncias possui uma escala Likert de resposta, a qual varia de “1” a
“5” que correspondem a: “Nenhuma”, “Pouca”, “Regular”, “Muita” e
“Extrema”. Sdo 35 competéncias, divididas nas trés dimensdes do CHA
(Conhecimentos, Habilidades e Atitudes).

Para verificar o grau de confiabilidade ou de consisténcia interna
da escala adotada utilizou-se o coeficiente Alfa de Cronbach. De acordo
com Martins (2006, p. 2)

A confiabilidade de um instrumento para coleta de
dados, teste, técnica de afericdo é sua coeréncia,
determinada através da constancia dos resultados.
Em outras palavras, a confiabilidade de uma
medida € a confianca que a mesma inspira.

O Alfa de Cronbach ¢ uma “Medida de confiabilidade que varia
de 0 a 1, sendo os valores de 0,60 a 0,70 considerados o limite inferior
de aceitabilidade” (HAIR JR et al, 2005, p. 90). As medidas mais altas,
ou seja, mais proximas a 1, indicam maior confiabilidade da escala.
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Obteve-se o coeficiente Alfa de Cronbach a partir do pacote
estatistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) versao
20.0. Para cada uma das variaveis consideradas (Conhecimentos,
Habilidades e Atitudes), verificou-se o coeficiente Alfa de Cronbach
relacionado as respostas de relevancia tanto dos especialistas quanto dos
bibliotecarios respondentes, conforme sera apresentado a seguir.

Identificaram-se as diferencas existentes entre o nivel de
relevancia apontado pelos especialistas e bibliotecarios e o nivel de
ocorréncia apontado pelos bibliotecarios. Foram considerados os itens
mais criticos e de maior prioridade aqueles que apresentam 0s menores
niveis de ocorréncia e aqueles que apresentam maior diferenca entre o
nivel de ocorréncia e o nivel de relevancia apontado anteriormente.



107

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Neste capitulo serdo apresentados os dados obtidos na coleta,
bem como a anélise e discussdo dos resultados da pesquisa. Para tanto,
serdo detalhados, por meio de graficos, tabelas e quadro, os dados
referentes a caracterizacdo dos especialistas e dos bibliotecarios, as
transformacgdes e tendéncias que se apresentam no servico de referéncia,
a relevancia e a ocorréncia das competéncias, destacando-se 0s
principais pontos observados.

4.1 CARACTERIZAC/:\O DOS ESPECIALISTAS
Dos especialistas respondentes, 2 (dois) possuem especializagdo,

2 (dois) possuem mestrado, 1 (um) possui doutorado e 1 (um) assinalou
a alternativa “Outros”, ndo especificando (GRAFICO 1).

Gréfico 1 - Escolaridade — Especialistas.
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Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Os dados de escolaridade sdo significativos para o contexto da
pesquisa, pois demonstram que 0s especialistas preocuparam-se em dar
continuidade a sua formacao, além da graduacao.

Quanto ao tempo de formacdo na &rea, 2 (dois) respondentes se
formaram entre 5 e 10 anos e 3 (trés) a mais de 10 anos, sendo que um
dos especialista ndo respondeu essa questio (GRAFICO 2).
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Grafico 2 - Tempo de formacéo na area — Especialistas.

3,5
3 |
2,5

2 |

1,5

1

0,5

0 L

Menosde 1ano Entre 1e 5anos Entre 5e 10 anos Mais de 10 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Sobre o tempo de atuacdo no servico de referéncia, 1 (um) dos
respondentes assinalou a op¢do “Entre 1 ¢ 5 anos”, 2 (dois) assinalaram
“Entre 5 ¢ 10 anos” e 2 (dois) afirmaram trabalhar a mais de 10 anos,
havendo também o ndo preenchimento dessa questdo por um dos
especialistas, podendo isto estar relacionado ao fato do mesmo ser
professor/pesquisador e n&o atuar na area (GRAFICO 3).

Gréfico 3 - Tempo de atuagdo no servico de referéncia — Especialistas.
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Fonte: Dados da pesquisa (2011).
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Dos respondentes, 1 (um) afirmou atuar no servico de referéncia
tradicional, 1 (um) no servico de referéncia educativo e 3 (trés)
afirmaram trabalhar com ambos. Um dos especialistas ndo respondeu
essa questdo, novamente podendo estar relacionado ao fato do mesmo
ser professor/pesquisador e ndo atuar na area (GRAFICO 4).

Gréfico 4 - Tipo de servigo de referéncia em que atua — Especialistas.
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Fonte: Dados da pesquisa (2011).
4.2 CARACTERIZACAO DOS BIBLIOTECARIOS RESPONDENTES

De acordo com as respostas dos bibliotecarios, 14 (catorze)
possuem Graduacdo, 33 (trinta e trés) possuem Especializagdo, 12
(doze) possuem Mestrado, 1 (um) possui Doutorado e 1 (um) possui
outra titulagdo ndo informada (GRAFICO 5).

Grafico 5 - Escolaridade — Bibliotecarios.
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Fonte: Dados da pesquisa (2011).
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E possivel observar a preocupacdo dos bibliotecarios em
complementar sua formacdo, visto que a grande maioria dos
respondentes (47) possui escolaridade superior a graduacao.

Na questdo sobre o tempo de formacdo na area, 2 (dois)
bibliotecérios afirmaram estar formados a menos de um ano, 11 (onze)
entre 1 e 5 anos, 12 (doze) entre 5 e 10 anos e 36 (trinta e seis)
afirmaram estar formados a mais de 10 anos, conforme pode ser
verificado no Gréfico 6.

Grafico 6 - Tempo de formagéo na area — Bibliotecarios.
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Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Quanto ao tempo de atuacdo no servico de referéncia
especificamente, 8 (oito) dos bibliotecarios apontaram que trabalham a
menos de 1 ano, 18 (dezoito) entre 1 e 5 anos, 10 (dez) entre 5 e 10 anos
e 25 (vinte e cinco) apontaram trabalhar a mais de 10 anos (GRAFICO
7).

Gréfico 7 - Tempo de atuagdo no servigo de referéncia — Bibliotecérios.
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Fonte: Dados da pesquisa (2011).
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Grande parte dos bibliotecarios (25) atua no servico de referéncia
h& mais de 10 anos, sendo possivel supor que apresentam experiéncia e
conhecimento na area, incluindo fatores humanos.

Considerando-se que o servico de referéncia pode ser
desenvolvido de duas formas, tradicional e educativo, solicitou-se aos
bibliotecarios que apontassem qual o tipo de servigo de referéncia em
gue atuam, obtendo-se os resultados apresentados no Grafico 8, a seguir.

Gréfico 8 - Tipo de servigo de referéncia em que atua — Bibliotecarios.
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Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Conforme o Grafico 8, 7 (sete) dos bibliotecarios atuam no
servigo de referéncia tradicional (11%), 6 (seis) atuam no servico de
referéncia educativo (10%) e 48 (quarenta e oito) atuam em ambos
(79%).

4.3 TRANSFORMAQOES E TENDENCIAS NO SERVICO DE
REFERENCIA

Um ponto da pesquisa que merece destaqgue sdo as
transformagfes ocorridas no servigo de referéncia, confirmadas por
meio dos dados coletados. Essas transformagGes foram analisadas de
acordo com as percepgdes dos especialistas e de acordo com a atuacédo
dos bibliotecarios no servico de referéncia.
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4.3.1 Percepcoes dos especialistas

Com relagdo ao grau de ocorréncia (intensidade de execucdo;
procura por parte dos usudrios) de cada uma das formas do processo de
referéncia (tradicional e educativo), 60% dos especialistas (niveis 8 e 10
da escala) afirmam que ja estd voltado atualmente para o modo
educativo e 40% (niveis 2 e 5 da escala) afirma que o processo de
referéncia estd voltado para o modo tradicional.

Como previsdo para daqui a dois anos, 100% dos respondentes
acreditam que o processo de referéncia estara voltado com maior
intensidade para o modo educativo, sendo que 20% apontaram o nivel 6
da escala, 60% apontaram o nivel 8 e 20% apontaram o nivel 10
(totalmente educativo).

Gréfico 9 - Grau de ocorréncia do processo de referéncia — percepgdo dos
especialistas.
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Fonte: Dados da pesquisa (2011).

A seguir sdo apresentados os resultados obtidos quanto a atuacdo
dos bibliotecarios respondentes, considerando-se 0s dois tipos de
processo de referéncia (tradicional e educativo).
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4.3.2  Atuacao dos bibliotecarios no servico de referéncia

O questionario aplicado inclui, também, duas questdes abertas
referentes ao processo de referéncia, considerando que 0 mesmo pode
ser desempenhado de duas formas (processo de referéncia tradicional
e/ou processo de referéncia educativo).

Com relacdo ao tempo de trabalho (percentual ou horas) utilizado
para cada tipo de processo (tradicional ou educativo) e qual o percentual
de usuérios atendidos em cada tipo de processo, 7 (sete) dos
bibliotecarios respondentes afirmaram atuar exclusivamente no processo
de referéncia tradicional (PRT) e 6 (seis) exclusivamente no processo
de referéncia educativo (PRE). A grande maioria (48) dos bibliotecarios
respondentes trabalha com os dois tipos de processo de referéncia
(tradicional e educativo).

O Quadro 13 apresenta as respostas dos bibliotecarios que
afirmaram trabalhar com o processo de referéncia tradicional. De acordo
com os resultados, 4 (quatro) dos bibliotecarios (identificados pelos
numeros 21, 29, 31 e 37), apesar de afirmarem atuar no processo de
referéncia tradicional, ao responderem as questdes apontaram que atuam
e atendem usudrios também no processo de referéncia educativo, sendo
gue um deles declarou atuar mais tempo e atender mais usuarios nesse
tipo de processo. Um dos bibliotecarios (identificado pelo nimero 14)
afirmou que trabalha também com processamento técnico e um apontou
atuar 90% no processo de referéncia tradicional, ndo informando quais
atividades realiza no restante do tempo. Apenas um bibliotecario
(identificado pelo nimero 41) afirmou tratar apenas do processo de
referéncia tradicional.

Quadro 13 - Bibliotecérios que atuam no processo de referéncia tradicional.

PROCESSO DE REFERENCIA TRADICIONAL

Quanto do tempo Considerando o nimero Tipo de

(percentual ou horas) é total de usuarios Processo

utilizado para cada tipo de atendidos, qual o em que
processo? percentual de atendidos atua

em cada tipo de processo?

Né&o consigo especificar ja que
14 | além do P. de referéncia fago | N&o consigo especificar. PRT
processamento técnico
simultaneamente.
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2 horas semanais para

2% para Processo de

21 | Processo de Referéncia Referéncia Educativo PRT
Educativo 98% para Processo de
38 horas semanais para Referéncia Tradicional.
Processo de Referéncia
Tradicional.
Em torno de 2 horas diarias
tradicional. Em torno de 3 Em torno de 30% no
29 | horas diérias educacional. processo tradicional. PRT
Atualmente ndo estou atuando | Em torno de 70% horas
como bibliotecéria de diarias educacional.
referéncia, estou em cargo de
geréncia. (SRT)
31 | Referéncia tradicional: 40% Referéncia tradicional: 20% | PRT
Referéncia educativo: 20% Referéncia educativo: 5%
Processo de referéncia
37 | tradicional: 4 horas diarias. Processo de referéncia PRT
Processo de referéncia tradicional: 90%
educativo: 1 hora diaria (SRT) | Processo de referéncia
educativo: 10%
40 | Eu trabalho em torno de 90% | 90 % no processo de PRT
com o servico de referéncia referéncia tradicional
tradicional.
41 | Trato apenas com o modelo Trato apenas com 0 modelo | PRT

tradicional.

tradicional.

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

No Quadro 14 sdo apresentadas as respostas dos bibliotecarios
que afirmaram trabalhar com o processo de referéncia educativo (PRE).
Dos bibliotecarios que afirmaram atuar nesse tipo de processo, apenas
um (identificado pelo nimero 53) apontou atuar ou atender usuérios
também no processo de referéncia tradicional (PRT), mesmo que sendo

em um percentual baixo (5% e 10%).
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Quadro 14 - Bibliotecarios que atuam no processo de referéncia educativo.

PROCESSO DE REFERENCIA EDUCATIVO

Quanto do tempo Considerando o nimero Tipo de
(percentual ou horas) é total de usuarios atendidos, | Processo
utilizado para cada tipo de qual o percentual de em que
processo? atendidos em cada tipo de atua
processo?
3 1 hora e 30 minutos 100 por cento PRE
11 | 5% Processo de referéncia PRE
educativo: 100%
Isso varia muito de acordo
com as necessidades de
pesquisa do usuario e o tipo
de servico. Basicamente acho
que posso elencar dois tipos Também muito variavel,
mais frequentes: a) uma inclusive temos dificuldades
50 | solucdo de pesquisa do em estabelecer estatisticas. A | PRE
momento em que 0 Usuario maioria das vezes 0s
procura o bibliotecério para atendimentos sé&o individuais
sanar uma demanda esse OU em grupos pequeno de
processo leva entre 15 a 30 duas ou trés pessoas.
minutos.
b) o que na biblioteca
chamamos de treinamento: a
educacdo do usuario em
buscar suas fontes de
informacdo, esse processo é
mais demorado pois objetiva
a competéncia informacional
individual em torno de 60
minutos.
Aqui é uma biblioteca PRE
52 | especializada, utilizo todo o S6 utilizamos o educativo
tempo no processo de
referéncia educativo.
53 | Tradicional 5% Tradicional 10% PRE
Educativo 15% Educativo 90%
54 | Considerando uma carga 20 pessoas PRE

horéria semanal de 40h, creio
que cerca 20%.

Fonte: Dados da pesquisa (2011).
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O Quadro 15, a seguir, contém as respostas dos bibliotecérios que
afirmaram trabalhar com ambos os processos de referéncia (tradicional e
educativo).

Quadro 15 - Bibliotecarios que atuam em ambos os processos de referéncia.

AMBOS OS PROCESSOS DE REFERENCIA

Quanto do tempo Considerando o nimero Tipo de
(percentual ou horas) é total de usuarios Processo
utilizado para cada tipo de atendidos, qual o em que
processo? percentual de atendidos atua
em cada tipo de processo?
Tradicional - 80% Tradicional - 60% Ambos
Educativo - 20% Educativo - 40%
Metade da minha carga Exemplo: De 7
horéria didria, ou seja, 4h eu atendimentos, 5 sdo por Ambos
trabalho com atendimento, meio do Processo de
sendo que pelo menos 3 destas | Referéncia Educativo e 2
e com referéncia educativa. pelo tradicional, ou seja,
respostas a perguntas
especificas.
O processo de referéncia
tradicional geralmente ocorre
em menos tempo que o Na referéncia tradicional Ambos
processo de referéncia cerca de 70%
educativo. Na referéncia educativa
No processo de referéncia cerca de 30%
tradicional utilizo em torno de
15 minutos no maximo. Para o
processo de referéncia
educativo utilizo em torno 40
minutos.
Servigo de Ref. Tradicional: Servico de Ref. Tradicional: | Ambos
2h 30%
Servico de Ref. Educativo: 6h | Servico de Ref. Educativo:
10%
Meio periodo para cada tipo. Educativo: 70 % Ambos
Tradicional: 30%
4 horas diarias 60% educativo e Ambos
40% tradicional
50% Educativo 60% Educativo Ambos
50% Tradicional 40% Tradicional
Para o tradicional: 2h por dia. | Tradicional: 20% Ambos
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Para o educativo: 6h por dia.

Educativo: 80%

10 | 80% para 0 processo Idem a questdo anterior Ambos
educativo e (80% para o processo
20% no tradicional. educativo e 20% no
tradicional.)
12 | Atualmente, cerca de 30% Tradicional: Cerca de 50% Ambos
Educativo: cerca de 50%
Néo é facil separar as duas Como colocado
formas, pois as vezes o anteriormente, a maioria dos
mesmo usuario demanda o usuarios demanda as duas
13 | atendimento tradicional e 0 formas. Mesmo quando Ambos
educativo, na forma de fazemos o0 atendimento
orientagéo de uso das tradicional aproveitamos
ferramentas. Mas podemos para dar a orientagdo,
estimar em 30% e 70% pensando sempre que 0
respectivamente. usuario pode precisar
novamente em algum
horéario em que a biblioteca
esteja fechada.
1 turno por dia (toda manha Processo de referéncia
15 | ou toda a tarde). De manha tradicional: 90% Ambos
das 8h30 as 11h e a tarde das Processo de referéncia
13h as 16h30. educativo: 10%
16 | 10% tradicional 90% tradicional Ambos
10% educativo 10% educativo
17 | SRT - 20% PRT- 10% Ambos
SRE - 40% PRE - 50%
Na primeira forma por volta
18 | Duas horas e trinta minutos 20 por dia neste horario e Ambos
por semana, perfazendo um processo de referéncia
total de 10 horas mensais. tradicional e o total de 5 no
processo de referéncia
educativo.
19 | Tempo integral, ou seja, 8 50% Ambos
horas por dia.
20 | 90% Tradicional: 50% Ambos
Educativo: 50%
Para melhor compreenséo,
Esta proporcédo modula esclare¢o que atuo em
conforme a época do ano. biblioteca especializada em
No inicio dos semestres fico [area], de carater plblico
envolvido no preparo dos [instituicdo] e nos
22 | conteudos a serem ministrados | treinamentos séo atendidos Ambos

e na aula propriamente dita: 3

desde docentes, alunos de




118

a 4 horas diarias.

Nos periodos em que ndo ha
treinamento ou aula, atendo de
1 a 2 horas por dia, no servigo
de referéncia tradicional,
mesclando atividades
administrativas, de
planejamento e de
atendimento.

pos-graduacéo Strictu e latu
senso até participantes de
grupos de pesquisa que
ainda ndo possuem vinculo
formal com a universidade.
Em média, considerando
apenas os dois processos de
referéncia temos: 45% para
o tradicional e 55% para
processo de referéncia
educativo.

23 | Referéncia tradicional: 1h; Referéncia tradicional: 1h; Ambos
Referéncia educativo: 4h 10 usuérios Referéncia
educativo: 4h, 40 usuérios.
24 | Tradicional: 10% Tradicional: 20% Ambos
Educativo: 30% Educativo: 80%
25 | 70% tradicional 80% tradicional Ambos
30% educativo 20% educativo
26 | 3 horas. 65% para o tradicional e Ambos
35% para o educativo.
27 | Referéncia Tradicional: 10 Referéncia Tradicional: 30% | Ambos
minutos Referéncia Referéncia Educativo: 70%
Educativo: 30 minutos
Depende: da questdo, das A maioria no Processo
28 | fontes, do conhecimento Tradicional (tipo: 65%). Ambos
prévio do usuario e da sua
disposicdo em aprender ou
receber pronto.
30 | 50% para cada processo. 50% a 80% no PRE. Ambos
32 | 90% tradicional 70 % referéncia educativo e | Ambos
30 % tradicional.
Cerca de 30 % séo atendidos
33 | Aproximadamente 1 hora para | no processo tradicional e 0 Ambos
cada forma. restante no processo
educativo.
De acordo com a demanda dos
34 | usuérios, entretanto procuro N&o sei precisar. Ambos
sempre ensinar ao usuario
para que ele possa se tornar
autbnomo em suas pesquisas.
Quase na sua totalidade no 35 pessoas no tradicional e
35 | tradicional, mas agora com o no educativo globaliza Ambos

futuro mestrado pretendo
aumentar o nimero de horas

guase a totalidade do
campus [cidade].
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no educativo.

36 | 10 horas por més 30 pessoas por més Ambos
38 | 80% tradicional Ambos
20% educativo
Referéncia Tradicional 80% O percentual atendido pelo
39 | Referéncia Educativo 20% servico tradicional é bem Ambos
maior que o educativo,
acredito que 90%
tradicional.
42 | Depende do usuaério. Me parece que a maioriase | Ambos
encaixa na processo
tradicional.
43 | Em torno de 1 hora ou mais Em média 6 usudrios por dia | Ambos
dependendo do usuario e
equipamento
44 | Tradicional: +- 2 horas 20% processo tradicional Ambos
Educativo:+- 4 horas 80% processo educativo
45 | Em média 70% para educativo | Em média 70% para Ambos
e 40% para o tradicional educativo e 40% para 0
tradicional
O Servigo de Referéncia
Tradicional realizo somente
quando o funcionario ndo
encontrou 0 material e por isso | O Servico de Referéncia
46 | solicita 0 meu auxilio. Periodo | Tradicional geralmente sio | Ambos
de 30 minutos por dia. 5 alunos.
O Servigo de Referéncia O Servigo de Referéncia
Educativo é o que executo Educativo como séo turmas
mediante agendamento de 0 numero fica em torno de
professores e quando 30 alunos.
desenvolvo treinamentos
especificos com os alunos o
tempo de realizagdo da
atividade gera em torno de 2
horas.
Trabalho diretamente com o
processamento técnico.
E dificil precisar o tempo,
uma vez que ndo se marca no
relégio. Tradicional - 60%
47 | Estimando mais ou menos, Educativo - 40% Ambos

para ref. tradicional, cerca de
1 hora, para ref. educativo
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cerca de 20 a 15 minutos.
Algumas vezes 0 usurio
retorna para complementar ou
esclarecer duvidas.
48 | Tradicional: 30% Tradicional: 20% Ambos
Educativo: 70% Educativo: 80%
49 | 50% do tempo em cada 40% processo tradicional Ambos
processo 60% processo educativo
51 | Nao consigo identificar. Tradicional 60% Ambos
educativo 40%
55 | 80% Tradicional N&o possuo dados para Ambos
20% Educativo informar.
56 | 80% para o tradicional 90% no tradicional Ambos
20% para o educativo 10% no educativo
57 | Dificil de quantificar, pois 30% tradicional e Ambos
conforme o usuario, adota-se o | 70% educativo
estilo de referéncia
90% de usuarios - Processo | Ambos
58 | 90% do meu tempo é utilizado | de Referéncia Educativo
no Processo de Referéncia 10% dos usuarios - Processo
Educativo e 10% no de Referéncia Tradicional
Tradicional.
59 | 4 horas tradicional 70 usuarios tradicional Ambos
2 horas Educativo 30 usuarios educativos
Acredito que ndo ha como Igualmente, ndo atentamos
pontuar e que os dois para a separacdo entre um
60 | processos se misturam, processo e outro, mas cerca Ambos
ocorrendo simultaneamente de 70% do tempo é
em muitas vezes. Mas 0 maior | investido no processo
tempo é dedicado ao servico educativo.
de referéncia educativo.
61 | 20% Processo de Referéncia Ambos
Tradicional = 30%
Processo de Referéncia
Educativo = 70%

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Dos 48 (quarenta e oito) bibliotecarios que afirmaram atuar em
ambos o0s processos de referéncia, 28 (vinte e oito) apontaram trabalhar
pelo menos metade do tempo no processo de referéncia educativo ou
gue pelo menos metade dos usuérios atendidos sdo nesse tipo de
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processo. Em varios casos, 0 atendimento no processo de referéncia
educativo chega a 70%, 80% e 90%.

4.3.3 Consideragdes acerca das transformacdes no servico de
referéncia

Os dados revelam que o processo de referéncia educativo vem se
destacando e crescendo gradativamente no servico de referéncia das
Bibliotecas Universitarias. Isto confirma uma percepcdo, de mudancas
no servico de referéncia, que ja vinha sendo assinalada por autores da
literatura, sendo agora evidenciado que essas mudangas estdo
relacionadas ao avango do processo de referéncia educativo, no contexto
das Bibliotecas Universitarias.

Na compreensdo de Tyckoson (2003) o futuro do servico de
referéncia € um processo evolutivo, sendo as bibliotecas, nesse
momento, mais complexas do que em qualquer outro momento da
histéria das mesmas. A comunidade precisa do bibliotecario para
aprender a encontrar e, principalmente, avaliar as fontes de informacdo.
Nesse contexto, a mudanga mais significativa é a criagdo de um novo
papel para a biblioteca e para os bibliotecarios, diante do crescimento da
demanda de treinamento.

Em relacdo a tal aspecto, diante das modifica¢fes no trabalho do
bibliotecario, Aratjo e Dias (2005, p. 119) entendem que este
profissional deve aprender a utilizar as tecnologias e, dessa forma, “criar
novos produtos e servicos de informacéo, colocando, assim, 0s usuarios
de bibliotecas em contato real com a sociedade da informagao”.

Em 1998, Coérdoba Gonzélez argumenta que a capacitacdo dos
usuarios é valiosa para o desenvolvimento de uma comunidade e seus
efeitos se estendem a longo prazo, oportunizando a eles serem mais
produtivos e reflexivos. O usuario aprende a explorar as fontes e
recursos de informacdo e a utilizar adequadamente a tecnologia que
possui a seu alcance. As consequéncias da capacitacdo do usuario
podem ser observadas no atendimento as suas necessidades imediatas e
também ao longo de toda a sua vida como usuério da informacéo.

Ao explicar o redimensionamento de um programa de
capacitacdo aos usuarios, Ferraz et al (2007, p. 194) ressaltam que 0 0s
usuarios sentem a necessidade de serem orientados e atualizados quanto
ao uso dos novos recursos disponiveis. Face a isto “é preciso estar atento
as suas expectativas, aos seus anseios e aos seus interesses, que variam
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de acordo com a fase de sua pesquisa e com as rapidas inovagles que
surgem no ambito dos recursos informacionais”.

Considerando-se efeitos mais imediatos da capacitacdo dos
usuarios, Ferraz et al (2007) apontam varios beneficios identificados,
entre eles a satisfacdo dos usuarios, a maior aproximagdo deste com a
biblioteca e com o bibliotecério, a facilitagdo no uso dos recursos
tecnoldgicos, a qualidade do servigo prestado, 0 aumento da agilidade na
elaboracdo das pesquisas, otimizacdo do tempo, auto-suficiéncia na
elaboracdo das pesquisas, etc.

4.4 RELEVANCIA DAS COMPETENCIAS

Para verificar o grau de confiabilidade ou de consisténcia interna
da escala adotada, de acordo com as respostas de nivel de relevancia
apontadas pelos especialistas e pelos bibliotecérios, utilizou-se o
coeficiente Alfa de Cronbach, o qual foi detalhado na Secéo 3.7.

441 Conhecimentos

A varidvel “Conhecimentos”, composta de 9 itens (Estrutura
administrativa local - Fontes de informacdo - Linguas estrangeiras -
Metodologia cientifica - Métodos, técnicas e ferramentas de coleta -
Organizacdo da informacdo - Técnicas de entrevista - Tecnologias da
informacdo — Terminologia), obteve o coeficiente Alfa de Cronbach
0,680 (TABELA 1) referente aos especialistas.

Tabela 1 - Coeficiente Alfa de Cronbach da variavel “Conhecimentos” dos
Especialistas.
Coeficiente Alfa de Cronbach Ne de Itens
(Relevancia Conhecimentos - Especialistas)

,680 9

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

O valor 0,680 ainda estd dentro do limite de aceitabilidade na
medicdo do coeficiente Alfa de Cronbach. No entanto, pode-se avaliar a
possibilidade de eliminacdo de algum item que ndo esteja
correlacionado com os demais, visando o aumento da confiabilidade.
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Martins (2006, p. 5) ressalta que na medicdo do coeficiente Alfa
de Cronbach “Sao calculadas todas as correlagdes (p) entre o escore de
cada item e o escore total dos demais itens. O valor de alfa é a média de
todos os coeficientes de correlagdo”, sendo que as correlagdes sdo
capazes de fornecer informacdes individuais sobre cada item e, assim,
“Itens que ndo estdo correlacionados com os demais podem ser
eliminados da medida para aumentar a confiabilidade”.

Face a isto, realizaram-se medicdes do coeficiente Alfa de
Cronbach simulando a eliminacdo de cada item das varidveis e de
alguns itens em conjunto, visando verificar quais deles poderiam
prejudicar a confiabilidade (TABELA 2).

Tabela 2 - Simulagdo de eliminacdo de itens para obtencéo do Coeficiente Alfa
de Cronbach da variavel “Conhecimentos” dos Especialistas.

Itens Alfa de Cronbach se o item néo fosse
considerado

Estrutura administrativa local ,623
Fontes de informag&o ,653
Linguas estrangeiras ,764
Metodologia cientifica ,708
Métodos, técnicas e ferramentas de ,653
coleta

Organizagéo da informacao ,640
Técnicas de entrevista ,641
Tecnologias da informacédo ,602
Terminologia ,530
Linguas estrangeiras & Metodologia ,799
cientifica

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

Conforme a tabela 2, é possivel perceber alguns ganhos
significativos de confiabilidade, se houvesse a eliminacdo de alguns
itens, com relacéo ao coeficiente Alfa de Cronbach envolvendo todos 0s
itens (0,680). Descartando-se o item “Metodologia cientifica” obtém-se
o valor 0,708 e descartando-se o item “Linguas estrangeiras” obtém-se 0
valor 0,764. Ao simular a eliminacdo desses dois itens ao mesmo tempo,
obtém-se o valor 0,799, o que significa um aumento significativo em
relacdo ao coeficiente Alfa de Cronbach inicial. Esse resultado pode
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levar & avaliagdo da pertinéncia ou ndo dos referidos itens na variavel
“Conhecimento”.

Com relagdo a relevancia apontada pelos bibliotecérios
respondentes, a variavel “Conhecimentos” obteve o coeficiente Alfa de
Cronbach 0,849 (TABELA 3).

Tabela 3 - Coeficiente Alfa de Cronbach da variavel “Conhecimentos” dos
Bibliotecarios.

Coeficiente Alfa de Cronbach N° de Itens
(Relevancia Conhecimentos - Bibliotecarios)
,849 9

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

O valor encontrado (0,849) pode ser considerado um valor alto de
confiabilidade da escala para essa variavel.

Ao se realizar a simulacdo de eliminagdo dos itens, verificou-se
qgue nenhuma eliminacdo aumentaria o valor do coeficiente, sendo o
valor original, que incluiu todos os itens da variavel, 0 maior de todos.

Tabela 4 - Simulagdo de eliminacéo de itens para obtencéo do Coeficiente Alfa
de Cronbach da variavel “Conhecimentos” dos Bibliotecarios.

Itens Alfa de Cronbach se o item n&o fosse
considerado

Estrutura administrativa local ,827
Fontes de informagéo ,833
Linguas estrangeiras ,838
Metodologia cientifica ,839
Métodos, técnicas e ferramentas ,818
de coleta

Organizacéo da informacao ,845
Técnicas de entrevista ,841
Tecnologias da informacéo ,823
Terminologia ,832

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).
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Dessa forma, pode-se observar que todos os itens sdo pertinentes
a variavel “Conhecimentos”, de acordo com os dados de relevancia
obtidos com os bibliotecarios respondentes.

442 Habilidades

Para a variavel “Habilidades”, que inclui 13 itens (Agilidade -
Aprendizado com experiéncias - Capacidade de comunicacdo oral e
escrita - Compreensdo da necessidade e das expectativas do usuario -
Compreensdo de tipos psicologicos — Discernimento - Elaboracdo de
manuais - Equilibrio emocional — Negociacdo — Perspicacia —
Planejamento - Raciocinio logico - Utilizar linguagem acessivel ao
usuario), obteve-se o coeficiente Alfa de Cronbach 0,909 (Tabela 5)
referente aos especialistas.

Tabela 5 - Coeficiente Alfa de Cronbach da variavel “Habilidades” dos
Especialistas.
Coeficiente Alfa de Cronbach N° de Itens
(Relevancia Habilidades - Especialistas)

,909 13

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

Apesar de se ter obtido um valor alto de confiabilidade, com a
simulacdo de descarte dos itens observou-se que 0 mesmo poderia ser
elevado, conforme Tabela 6.

Tabela 6 - Simulacédo de eliminagdo de itens para obtencdo do Coeficiente Alfa
de Cronbach da variavel “Habilidades” dos Especialistas.

Itens Alfa de Cronbach se o
item nao fosse
considerado

Agilidade ,901
Aprendizado com experiéncias ,901
Compreensdo da necessidade e das expectativas ,916

do usuério
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Capacidade de comunicagdo oral e escrita ,891
Discernimento ,889
Compreensdo de tipos psicolégicos ,886
Elaboracéo de manuais ,910
Equilibrio emocional ,905
Negociagéo ,896
Perspicacia ,891
Planejamento 917
Raciocinio légico ,895
Utilizar linguagem acessivel ao usuario ,915
Planejamento & Utilizar linguagem acessivel ao ,922
usuério

Compreensdo da necessidade e das expectativas ,925
do usuério & Planejamento

Compreensdo da necessidade e das expectativas ,933
do usuério & Planejamento & Utilizar linguagem

acessivel ao usuério

Compreensdo da necessidade e das expectativas ,941
do wusudrio & Elaboracdo de manuais &

Planejamento & Utilizar linguagem acessivel ao

usuario

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

Se descartado o item “Elaboracdo de manuais” haveria um
pequeno aumento do coeficiente para 0,910. Outros itens, se
descartados, também poderiam elevar o valor do coeficiente, tais como:
“Compreensdo da necessidade e das expectativas do usuario” (0,916);
“Planejamento” (0,917); “Utilizar linguagem acessivel ao usuario”
(0,915).

Ao ser feita simulagdo de descarte de grupos de itens obteve-se
um aumento maior do valor do coeficiente:

- Compreensdo da necessidade e das expectativas do usuério &
Planejamento (0,925);

- Compreensdo da necessidade e das expectativas do usuario &
Planejamento & Utilizar linguagem acessivel ao usuério (0,933);

- Compreensdo da necessidade e das expectativas do usuario &
Elaboracdo de manuais & Planejamento & Ultilizar linguagem acessivel
ao usuario (0,941).
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Levando-se em conta o Ultimo grupo descartado, percebe-se que
poderia haver um aumento muito significativo do valor do coeficiente
Alfa de Cronbach.

No entanto, considerando-se o valor original do coeficiente Alfa
de Cronbach (0,909) verifica-se a relevancia de todos os itens incluidos,
ndo havendo a necessidade imprescindivel a eliminagdo de qualquer um
dos mesmos.

Com relagdo a relevancia apontada pelos bibliotecarios
respondentes, a variavel “Habilidades” obteve o coeficiente Alfa de
Cronbach 0,921, conforme Tabela 7.

Tabela 7 - Coeficiente Alfa de Cronbach da variavel “Habilidades” dos
Bibliotecarios.

Coeficiente Alfa de Cronbach Ne de Itens
(Relevancia Habilidades - Bibliotecarios)
,921 13

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

Este valor pode ser considerado alto, visto que estda muito
préximo a 1, que é o valor maximo de medicdo do coeficiente Alfa de
Cronbach.

Realizou-se, também, a simulacdo de eliminacdo dos itens,
obtendo-se os resultados apresentados na Tabela 8.

Tabela 8 - Simulacédo de eliminagdo de itens para obtencdo do Coeficiente Alfa
de Cronbach da variavel “Habilidades” dos Bibliotecarios.

Itens Alfa de Cronbach se o
item néo fosse
considerado

Agilidade ,915
Aprendizado com experiéncias ,917
Compreensdo da necessidade e das expectativas ,915
do usuaério

Capacidade de comunicacéo oral e escrita ,912
Discernimento 916
Compreensdo de tipos psicoldgicos ,914
Elaboragdo de manuais 916
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Equilibrio emaocional 911
Negociagdo ,910
Perspicacia ,912
Planejamento 917
Raciocinio légico ,918
Utilizar linguagem acessivel ao usuério ,917

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

Nesta simulagdo de eliminacdo dos itens, nenhuma eliminagédo
elevaria o valor do coeficiente, sendo que valor o original, incluindo
todos os itens da variavel, foi 0 maior obtido. Conclui-se que todos 0s
itens sdo pertinentes a variavel “Habilidades”, de acordo com os dados
de relevancia obtidos com os bibliotecarios respondentes.

443 Atitudes

Com relagdo a variavel “Atitudes”, composta por 13 itens
(Atencdo ao usudrio — Atualizacdo constante — Confiabilidade — Cortesia
— Criatividade — Diplomacia — Empatia — Flexibilidade — Humildade —
Motivagdo — Pontualidade — Pro-atividade — Senso critico), o coeficiente
Alfa de Cronbach obtido com relagdo aos especialistas foi 0,904
(TABELA9).

Tabela 9 - Coeficiente Alfa de Cronbach da variavel “Atitudes” dos
Especialistas.

Coeficiente Alfa de Cronbach N° de Itens
(Relevancia Atitudes - Especialistas)
,904 13

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

O valor do coeficiente é alto (0,904), sendo a escala consistente.
Contudo, ao se realizar a simulacéo de eliminacdo dos itens percebeu-se
que o valor ainda poderia ser aumentado, conforme exposto na Tabela
10, a sequir.
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Tabela 10 - Simulagéo de eliminagdo de itens para obtencéo do Coeficiente Alfa
de Cronbach da variavel “Atitudes” dos Especialistas.

Itens Alfa de Cronbach se o
item nao fosse
considerado
Atencéo ao usuario ,891
Atualizacdo constante ,894
Confiabilidade ,886
Cortesia ,891
Criatividade ,909
Diplomacia ,905
Empatia ,891
Flexibilidade ,902
Humildade ,884
Motivagdo ,891
Pontualidade ,897
Pré-atividade ,919
Senso critico ,894
Criatividade & Diplomacia ,913
Pro-atividade & Criatividade ,924
Pro-atividade & Criatividade & Diplomacia ,928

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

Neste caso, o descarte de alguns itens, tais como “Criatividade”
(0,909); “Diplomacia” (0,905); “Pré-atividade™ (0,919), acarretaria no
ganho significativo no valor do coeficiente. O descarte de grupos destes
mesmos itens também poderia levar ao aumento do valor do coeficiente:
“Criatividade & Diplomacia” (0,913); “Pro-atividade & Criatividade”
(0,924) e “Pro-atividade & Criatividade & Diplomacia” (0,928).

Mais uma vez, considerando-se o valor original do coeficiente
Alfa de Cronbach (0,904) ndo se constata a necessidade de eliminacéo
de qualquer um dos itens, visto que todos sdo relevantes para a variavel
“Atitudes”, de acordo com os dados obtidos junto as Especialistas.

Ainda com relagdo a variavel “Atitudes” obteve-se 0 valor do
coeficiente Alfa de Cronbach de 0,932, de acordo com o que foi
apontado pelos Bibliotecarios (TABELA 11).
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Tabela 11 - Coeficiente Alfa de Cronbach da variavel “Atitudes” dos
Bibliotecérios.

Coeficiente Alfa de Cronbach N° de Itens
(Relevancia Atitudes - Bibliotecarios)
,932 13

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

O valor do coeficiente Alfa de Cronbach é bastante alto,
aproximando-se do nivel maximo de medicdo, podendo a escala ser
considerada de muita confiabilidade.

Na simulagdo de eliminacéo de itens, obtiveram-se os resultados
a seguir (TABELA 12).

Tabela 12 - Simulagéo de eliminacédo de itens para obtengdo do Coeficiente Alfa
de Cronbach da variavel “Atitudes” dos Bibliotecarios.

Itens Alfa de Cronbach se o item néo fosse
considerado
Atengdo ao usuario ,927
Atualizacdo constante ,928
Confiabilidade ,926
Cortesia ,929
Criatividade ,923
Diplomacia ,926
Empatia 921
Flexibilidade ,920
Humildade ,929
Motivacdo ,928
Pontualidade ,927
Pro-atividade ,927
Senso critico ,928

Fonte: Dados da pesquisa gerados pelo SPSS (2011).

Levando em conta que em nenhum dos casos de simulagdo de
descarte o valor do coeficiente Alfa de Cronbach aumentaria, considera-
se que todos os itens da variavel “Atitudes” sdo relevantes, de acordo
com o que foi apontado pelos Bibliotecarios.
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A tabela 13 apresenta os percentuais de avaliacdo da relevancia
das competéncias de acordo com os apontamentos dos Especialistas e
dos Bibliotecarios.

Tabela 13 - Percentuais de avaliacdo da relevancia das competéncias.

Especialistas (relevancia)

Bibliotecarios (relevancia)

Competéncias

Jasd — [15] Jast — ©

1S © < < = 1S I ] < =

=] =] S = = o ] =

= =] = S L = =1 = S L

s |& |2 |2 |8 |s5|&|% |5 |%&

Z o w Z o N
Estrutura 16% 67% | 17% 5% 26% | 69%

administrativa
local

Fontes de 17% | 83% 3% | 21% | 76%
informagdo
Linguas 34% | 33% | 33% 3% | 11% | 48% | 38%
estrangeiras
Metodologia 50% | 50% 3% | 7% | 41% | 49%
cientifica
Métodos, 17% | 83% 5% | 18% | 77%
técnicas e

ferramentas de
coleta

Organizagao
da informagdo

17% 50% | 33%

18% | 35% | 47%

Técnicas de 67% | 33% 3% | 10% | 38% | 49%
entrevista

Tecnologias 50% | 50% 8% | 46% | 46%
da informagdo

Terminologia 34% | 33% | 33% 7% | 41% | 52%
Agilidade 67% | 33% 2% | 24% | 74%

Aprendizado
com
experiéncias

67% | 33%

2% | 33% | 65%

Capacidade de
comunicagdo
oral e escrita

17% | 50% | 33%

5% | 28% | 67%

Compreensédo
da necessidade
e das
expectativas
do usuario

17% | 83%

2% | 21% | 7T7%

Compreensédo
de tipos

17% 33% | 50%

23% | 48% | 29%
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psicolégicos

Discernimento 33% | 17% | 50% 5% 51% | 44%
Elaboragdo de 16% | 67% | 17% 3% | 15% | 33% | 49%
manuais

Equilibrio 16% | 67% | 17% 5% | 38% | 57%
emocional

Negociagdo 16% | 67% | 17% 3% | 5% | 33% | 59%
Perspicécia 16% 17% | 50% | 17% 2% | 10% | 42% | 46%
Planejamento 16% | 67% | 17% 8% | 45% | 47%
Raciocinio 17% 50% | 33% 2% | 15% | 54% | 29%
l6gico

Utilizar 16% | 17% | 67% 5% | 26% | 69%
linguagem

acessivel ao

usuario

Atencéo ao 16% | 17% | 67% 25% | 75%
usuario

Atualizacdo 67% | 33% 5% | 28% | 67%
constante

Confiabilidade 16% | 67% | 17% 2% 34% | 64%
Cortesia 17% | 33% | 50% 21% | 79%
Criatividade 33% | 50% | 17% 8% | 43% | 49%
Diplomacia 17% | 50% | 33% 34% | 66%
Empatia 17% | 17% | 33% | 33% 6% 28% | 66%
Flexibilidade 16% | 67% | 17% 7% | 34% | 59%
Humildade 17% | 33% | 33% | 17% 3% | 5% | 48% | 44%
Motivacdo 16% | 17% | 67% 2% | 3% | 41% | 54%
Pontualidade 33% | 67% 33% | 67%
Pro-atividade 83% | 17% 2% | 5% | 41% | 52%
Senso critico 67% | 33% 7% | 44% | 49%

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Os percentuais de avaliagdo da relevancia apontados pelos
Especialistas e pelos Bibliotecérios serdo analisados na proxima se¢éo
ao serem relacionados com o0s percentuais de ocorréncia das
competéncias.

4.5 OCORRENCIA DAS COMPETENCIAS

Apresentam-se, a seguir, os resultados referentes & ocorréncia das
competéncias na atuacdo profissional didria dos bibliotecarios
respondentes.

S&o considerados os itens mais criticos e de maior prioridade
aqueles que apresentam os menores niveis de ocorréncia e aqueles que
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apresentam maior diferenca entre o nivel de ocorréncia e o nivel de
relevancia apontado anteriormente.

E importante destacar, também, os maiores niveis de ocorréncia,
visto que evidenciam as competéncias ja desenvolvidas pelos
bibliotecarios.

45.1 Conhecimentos

De acordo com os dados coletados, o conhecimento em “Linguas
estrangeiras” € o que possui menor nivel de ocorréncia dentre as
competéncias dessa categoria, sendo que 21% dos bibliotecarios
afirmaram ter pouco conhecimento e 51% afirmaram ter apenas um
conhecimento regular (TABELA 14). No apontamento da relevancia
desse conhecimento (TABELA 15), 66% dos especialistas e 86% dos
bibliotecarios afirmaram ser muito ou extremamente relevante.

Tabela 14 - Ocorréncia dos Conhecimentos.

Bibliotecarios (ocorréncia)

R © — [15]
Conhecimentos 1S ] IS S =
2 = 3 5 g
S a 5] = =
z o al
Estrutura administrativa 2% 26% 47% 25%
local
Fontes de informag&o 2% 18% 57% 23%
Linguas estrangeiras 21% 51% 18% 10%
Metodologia cientifica 5% 33% 47% 15%
Meétodos, técnicas e 3% 16% 51% 30%
ferramentas de coleta
Organizagdo da informacdo | 2% 2% 24% 46% 26%
Técnicas de entrevista 5% 35% 44% 16%
Tecnologias da informacédo 5% 36% 46% 13%
Terminologia 8% 21% 51% 20%

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Na pesquisa de Lira (2007) foi salientada a importancia do
conhecimento de linguas estrangeiras, sobretudo o inglés, para um
satisfatério desempenho do trabalho dos bibliotecérios em bibliotecas
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universitéarias. Duarte e Braga (2010) também ressaltam a importancia
do dominio da lingua inglesa, sendo considerada uma das competéncias
basicas do bibliotecario. Para os autores, “O aprendizado do idioma
inglés faz com que as pessoas se conectem com diferentes partes do
mundo e que tenham acesso a uma gama maior de informagdes”
(DUARTE; BRAGA, 2010, p. 109), possibilitando uma maior
qualificagdo profissional. A falta de dominio do idioma pode prejudicar
a recuperacdo da informacdo, o que interfere na qualidade do servico
prestado ao usuario.

Os autores da literatura convergem ao salientar a importancia do
conhecimento de linguas estrangeiras no desenvolvimento das
atividades dos bibliotecarios, o que é confirmado, também, pelo
percentual de relevancia apontado na pesquisa. No entanto, de acordo
com os resultados, percebe-se que o percentual de ocorréncia é baixo e
isto pode trazer implicagcBes na qualidade do servico prestado no setor
de referéncia.

Os maiores indices de ocorréncia sdo apontados para 0s
conhecimentos “M¢étodos, técnicas e ferramentas de coleta”, com 81%
dos bibliotecarios possuindo muito ou extremo conhecimento, ¢ “Fontes
de informacdo”, com 80% dos bibliotecarios possuindo muito ou
extremo conhecimento. Estes dois itens também se destacaram na
avaliacdo de relevancia (TABELA 15), sendo que 83% dos especialistas
e 77% dos bibliotecarios apontam que o conhecimento em “Métodos,
técnicas e ferramentas de coleta” é extremamente relevante; 83% dos
especialistas e 76% dos bibliotecarios também consideram de extrema
relevancia o conhecimento de “Fontes de informagao”.

Em cada um dos itens “Estrutura administrativa local” e
“Organizagdo da informagdo” 72% dos bibliotecarios informaram ter
muito ou extremo conhecimento, sendo que este Gltimo foi o Gnico item
que teve a opcdo de nenhuma ocorréncia assinalada, por 2% dos
bibliotecarios. Para o item “Terminologia” 71% dos bibliotecarios
assinalaram a op¢do de muito ou extremo conhecimento.

Para os itens “Metodologia cientifica”, “Técnicas de entrevista” e
“Tecnologias da informag@0” os resultados foram semelhantes, com
percentuais de 62%, 60% e 59%, respectivamente, considerando as
opcBes muito e extremo conhecimento.

Os percentuais de relevancia dos conhecimentos apontados pelos
especialistas e pelos bibliotecarios sdo apresentados na Tabela 15, a
seguir.
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Especialistas (relevancia)

Bibliotecarios (relevancia)

Conhecimentos | « o < « N <
E|lgs |€ |g |E |§|g|8 |g |¢&
= =] =1 = et = =] = S et
S| |2 |5 |8 |s|8|8 |3 |XK
Z @ I @ a

Estrutura 16% 67% | 17% 5% | 26% | 69%

administrativa

local

Fontes de 17% | 83% 3% 21% | 76%

informagdo

Linguas 34% | 33% | 33% 3% | 11% | 48% | 38%

estrangeiras

Metodologia 50% | 50% 3% | 7% | 41% | 49%

cientifica

Métodos, 17% | 83% 5% | 18% | 77%

técnicas e

ferramentas de

coleta

Organizacao da 17% 50% | 33% 18% | 35% | 47%

informagéo

Técnicas de 67% | 33% 3% | 10% | 38% | 49%

entrevista

Tecnologias da 50% | 50% 8% | 46% | 46%

informagéo

Terminologia 34% | 33% | 33% 7% | 41% | 52%

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

A sequir, sdo apresentados os dados coletados referentes a
ocorréncia das habilidades no desenvolvimento das atividades dos
bibliotecarios respondentes.

452

Habilidades

Na Tabela 16 sdo apresentados o0s percentuais de ocorréncia das
Habilidades, de acordo com as respostas dos bibliotecarios.



136

Tabela 16 - Ocorréncia das Habilidades.

Bibliotecarios (ocorréncia)
Habilidades g | o 5 s =
2|13 |3 |5 |8
s|& |2 |= | %
z @ i
Agilidade 8% | 51% | 41%
Aprendizado com experiéncias 13% | 56% | 31%
Capacidade de comunicagdo 2% | 21% | 54% | 23%
oral e escrita
Compreensdo da necessidade e 20% | 56% | 24%
das expectativas do usuario
Compreenséo de tipos 5% | 3% | 40% | 44% | 8%
psicolégicos
Discernimento 3% 28% | 49% | 20%
Elaboracdo de manuais 5% | 13% | 29% | 43% | 10%
Equilibrio emaocional 3% | 2% 21% | 53% | 21%
Negociagdo 3% | 3% | 23% | 46% | 25%
Perspicécia 2% | 8% | 21% | 41% | 28%
Planejamento 2% | 5% 29% | 49% | 15%
Raciocinio l6gico 7% | 39% | 41% | 13%
Utilizar linguagem acessivel 3% | 10% | 51% | 36%
a0 usuario

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

A habilidade “Elaboracdo de manuais” € a que apresenta o0 menor
nivel de ocorréncia dentre as competéncias dessa categoria, com 18%
dos bibliotecarios afirmando ter pouca ou nenhuma. Essa habilidade foi
considerada como muito ou extremamente relevante (TABELA 17) por
84% dos especialistas e por 82% dos bibliotecarios.

Apesar da grande utilidade dos manuais, 0s quais servem como
guias aos usudrios, percebe-se que a habilidade na elaboragdo dos
mesmos ndo ocorre com muita frequéncia na rotina de atividades dos
bibliotecarios pesquisados. Pode-se considerar, nesse aspecto, que nem
todas as bibliotecas adotam a elaboracdo de manuais como um
complemento do atendimento aos usudrios, o que poderia explicar a
baixa ocorréncia dessa habilidade nos dados coletados. No entanto,
devido a importancia desta habilidade, é valido lembrar que a falta da
mesma pode ser considerada uma questdo a ser tratada, com vistas a
qualidade do servico prestado no processo de referéncia.



137

Os itens “Capacidade de comunicagdo oral e escrita”,
“Compreensdo de tipos psicologicos”, “Discernimento”, “Equilibrio
emocional”,  “Negociagdo”, “Perspicacia”, ‘“Planejamento” e
“Raciocinio légico” apresentam niveis de ocorréncia que sdo
distribuidos desde a opcdo nenhuma ocorréncia até extrema ocorréncia.

Para a habilidade “Agilidade”, 92% dos bibliotecarios afirmam
possuir “Muita” ou “Extrema”, destacando-se com 0 maior indice de
ocorréncia. Na avaliacdo de relevancia, essa habilidade foi apontada
como muito ou extremamente relevante (TABELA 17) por 100% dos
especialistas e por 98% dos bibliotecarios.

As opgdes de ocorréncia “Muita” e “Extrema” também foram
marcadas por 87% dos bibliotecarios tanto para “Aprendizado com
experiéncias” quanto para “Utilizar linguagem acessivel ao usuério”. A
primeira destas habilidades foi apontada como muita ou extremamente
relevante por 100% dos especialistas e por 98% dos bibliotecarios e a
segunda destas habilidades foi apontada, também, como muito ou
extremamente relevante por 84% dos especialistas e por 95% dos
bibliotecérios (TABELA 17).

Pode-se destacar também a habilidade “Compreensdo da
necessidade e das expectativas do usuario”, a qual tem “Muita” ou
“Extrema” ocorréncia para 80% dos bibliotecarios. Essa habilidade foi
apontada como muito ou extremamente relevante (TABELA 17) por
100% dos especialistas e por 98% dos bibliotecarios.

Os percentuais de relevancia das habilidades, apontados pelos
especialistas e bibliotecarios, sdo apresentados na Tabela 17, a seguir.

Tabela 17 - Relevancia das Habilidades.

Especialistas (relevancia) Bibliotecarios (relevancia)
Habilidades < . © < - ©
= s| & |g | |§|g|8 |g |¢&
2 3 = S L c S 3 5 o
S g | 2 R Ss|&| g |2 | ¥
z o w 2 @ m
Agilidade 67% | 33% 2% | 24% | 74%
Aprendizado 67% | 33% 2% | 33% | 65%
com
experiéncias
Capacidade de 17% | 50% | 33% 5% | 28% | 67%
comunicagdo
oral e escrita
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Compreensdo 17% | 83% 2% | 21% | 77%
da

necessidade e

das

expectativas

do usuéario

Compreensdo | 17% 33% | 50% 23% | 48% | 29%
de tipos

psicoldgicos

Discerniment 33% | 17% | 50% 5% 51% | 44%
0

Elaboragdo de 16% | 67% | 17% 3% | 15% | 33% | 49%
manuais

Equilibrio 16% | 67% | 17% 5% | 38% | 57%
emocional

Negociagdo 16% | 67% | 17% 3% | 5% | 33% | 59%
Perspicacia 16% 17% | 50% | 17% 2% | 10% | 42% | 46%
Planejamento 16% | 67% | 17% 8% 45% | 47%
Raciocinio 17 50% | 33% 2% | 15% | 54% | 29%
l6gico %

Utilizar 16% | 17% | 67% 5% 26% | 69%
linguagem

acessivel ao

usuario

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

A seqguir, sdo apresentados os dados referentes a ocorréncia das
atitudes no desenvolvimento das atividades dos bibliotecarios
respondentes.

453 Atitudes

O menor percentual de ocorréncia foi apontado para a atitude
“Atualizagdo constante”, para a qual 31% dos bibliotecarios afirmaram
ter ocorréncia “Regular” e 6% afirmaram ter “Pouca” ocorréncia. Pode-
se perceber que ha uma consideravel diferenca entre a ocorréncia e a
relevancia que foi apontada para esta atitude, visto que 100% dos
especialistas e 95% dos bibliotecérios afirmaram ser muito ou
extremamente relevante (TABELA 19).
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Tabela 18 - Ocorréncia das Atitudes.

Bibliotecarios (ocorréncia)
Atitudes g © = © =
2 s |2 5 o
5 £ g |2 <
z @x w
Atengdo ao usuario 2% 10% 36% 52%
Atualizagdo 6% 31% 38% 25%
constante
Confiabilidade 2% 13% 49% 36%
Cortesia 2% 3% 33% 62%
Criatividade 3% 5% 22% | 44% 26%
Diplomacia 2% 2% 6% 41% 49%
Empatia 2% 21% | 34% | 43%
Flexibilidade 2% 8% 34% 56%
Humildade 3% 16% | 48% 33%
Motivacdo 5% 18% 52% 25%
Pontualidade 2% 10% 41% 47%
Pro-atividade 10% 10% 62% 18%
Senso critico 3% 23% 56% 18%

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Duarte e Braga (2010, p. 108) ressaltam que atualizacdo
profissional constante é uma das competéncias basicas do bibliotecério,
devendo estes se incumbir dessa atualizacdo para se apropriarem dos
recursos inovadores que surgem atualmente. A atualizagdo deve ser “em
termos de obsolescéncia dos métodos de trabalho utilizados e dos usos
de recursos informacionais”, podendo o bibliotecério qualificar-se por
meio de cursos, seminarios, congressos, etc.

Os percentuais de relevancia obtidos para a habilidade
“Atualizagdo constante” confirmam a importancia apontada na literatura
para a mesma. Contudo, nos dados apontados para a ocorréncia dessa
competéncia, é possivel perceber uma lacuna que podera influenciar na
qualidade do servico prestado, sendo este mais um ponto importante a
ser considerado na gestdo das competéncias.

Para as atitudes “Atencdo ao usudrio”, “Confiabilidade”,
“Criatividade”, “Empatia”, “Humildade”, “Motiva¢do”, “Pontualidade”,
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“Pré-atividade” e “Senso critico” as op¢des de ocorréncia “Muita” e
“Extrema” foram marcadas pelos bibliotecarios num percentual que vai

de 70% a 88%.

Na Tabela 19 sdo apresentados os percentuais de relevancia das
atitudes, apontados pelos especialistas e bibliotecarios.

Tabela 19 - Relevancia das Atitudes.

Especialistas (relevancia) Bibliotecarios (relevancia)
Atitudes g < E = g g s 5 = g

2 @ w2 @ n
Atencéo ao 16% | 17% | 67% 25% | 75%
usuario
Atualizacdo 67% | 33% 5% | 28% | 67%
constante
Confiabilidade 16% | 67% | 17% 2% | 34% | 64%
Cortesia 17% | 33% | 50% 21% | 79%
Criatividade 33% | 50% | 17% 8% | 43% | 49%
Diplomacia 17% | 50% | 33% 34% | 66%
Empatia 17% | 17% | 33% | 33% 6% | 28% | 66%
Flexibilidade 16% | 67% | 17% 7% | 34% | 59%
Humildade 17% | 33% | 33% | 17% 3% | 5% | 48% | 44%
Motivacédo 16% | 17% | 67% 2% | 3% | 41% | 54%
Pontualidade 33% | 67% 33% | 67%
Pré-atividade 83% | 17% 2% | 5% | 41% | 52%
Senso critico 67% | 33% 7% | 44% | 49%

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Destacam-se com 0s maiores niveis de ocorréncia, considerando-
se as opgdes de ocorréncia “Muita” e “Extrema” apontadas pelos
bibliotecarios, as atitudes “Cortesia” com 95%, “Diplomacia” com 90%
e “Flexibilidade” com 90%. Para essas atitudes, considerando-se as
op¢des “Muita” e “Extrema”, os niveis de relevancia apontados
(TABELA 19) foram, respectivamente: 83% para os especialistas e
100% para os bibliotecarios; 83% para os especialistas e 100% para 0s
bibliotecarios; 84% para os especialistas e 93% para os bibliotecarios.
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A seguir sdo apresentadas as consideracGes gerais acerca dos
dados analisados referentes a relevancia e ocorréncia das competéncias,
com uma sintese dos resultados da pesquisa.

4.6 CONSIDAERAQ()ES ACERCA DA RELEVANCIA E DA
OCORRENCIA DAS COMPETENCIAS

Na andlise dos dados, foi possivel perceber que o servico de
referéncia de Bibliotecas Universitarias estd passando por
transformacfes, com destaque para o crescimento do processo de
referéncia educativo.

De acordo com os dados coletados junto aos especialistas, a
maioria (60%) afirma que as atividades do processo de referéncia na
biblioteca universitaria, atualmente, se encontram voltadas com maior
intensidade para 0 modo educativo (GRAFICO 10).

Gréfico 10 - Percepgao atual do processo de referéncia.

B Processo de Referéncia
Tradicional

Processo de Referéncia

60% Educativo

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Num horizonte de dois anos, esse percentual sobe, sendo que
100% dos especialistas acreditam que as atividades do processo de
referéncia estardo voltadas com maior intensidade para o modo
educativo. Nesse caso, 20% dos especialistas acredita que 0 processo
sera totalmente educativo (GRAFICO 11).
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Grafico 11 - Previsdo para o processo de referéncia no periodo de dois anos.

=

100% 20%
= e .
Atividades - Totalmente
voltadas mais para~_ Educativo
o Processo “‘\\
Educativo .

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Com os dados coletados junto aos bibliotecarios que trabalham no
servico de referéncia das bibliotecas universitarias, verificou-se que
10% deles afirmaram atuar exclusivamente com o processo de
referéncia educativo.

Outros 11% afirmaram atuar no processo de referéncia
tradicional. No entanto, de acordo com as respostas dos mesmos,
verificou-se que atuam e atendem usuarios também no processo de
referéncia educativo.

A grande maioria (79%) dos bibliotecérios trabalham com os dois
processos, Tradicional e Educativo. Deste percentual, 58% apontaram
atuar pelo menos metade do tempo no processo de referéncia educativo
ou que pelo menos metade dos usuarios atendidos sdo nesse tipo de
processo.

Analisando as respostas dos bibliotecarios, verificou-se que em
varios casos o atendimento no modo educativo chega a ocupar 70%,
80% ou 90% de seu tempo, mesmo que afirmem trabalhar com ambos
0S processos.
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Grafico 12 - Atuagdo no servigo de referéncia.

B Servigo de Referéncia
Tradicional

M Servico de Referéncia
Educativo

Ambos

79%

Fonte: Dados da pesquisa (2011).

Evidenciou-se, dessa forma, que o processo de referéncia
educativo estd ganhando destaque no servico de referéncia das
Bibliotecas Universitarias, havendo, inclusive, uma previsao de aumento
gradativo do mesmo.

Na analise dos dados relativos a relevancia das competéncias
apontadas, os quais foram coletados junto aos especialistas e aos
bibliotecarios, optou-se por verificar o grau de confiabilidade ou de
consisténcia interna da escala adotada, utilizando-se o coeficiente Alfa
de Cronbach para cada uma das variaveis consideradas (Conhecimentos,
Habilidades e Atitudes).

Para estas variaveis, além da medicdo do coeficiente Alfa de
Cronbach, foram realizadas simulacGes de eliminagdo dos itens
individualmente e de alguns itens em conjunto, com 0 objetivo de
verificar se, com essas eliminac@es, a confiabilidade da escala poderia
ser aumentada.

Desse modo, na medigdo do coeficiente Alfa de Cronbach com
relagdo a varidvel “Conhecimentos”, considerando-se as respostas dos
especialistas pode-se perceber alguns ganhos de confiabilidade com a
eliminagdo dos itens “Linguas estrangeiras” “Metodologia cientifica”
em conjunto. O mesmo ndo ocorre com a medigdo das respostas dos
bibliotecarios, sendo que, de acordo com os dados de relevancia obtidos
com os bibliotecarios respondentes, todos os itens sdo pertinentes a
variavel “Conhecimentos”.
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Na medicdo do coeficiente Alfa de Cronbach para a variavel
“Habilidades”, mesmo tendo obtido um valor alto de confiabilidade com
relacdo as respostas dos especialistas, realizou-se a simulacdo de
eliminacdo de itens e observou-se que 0 mesmo ainda poderia ser
elevado caso fossem eliminados algum dos seguintes itens (ou todos em
conjunto): “Compreensdo da necessidade e das expectativas do usuario”,
“Elaboragdo de manuais”, “Planejamento” e “Utilizar linguagem
acessivel ao usuario”. No entanto, ao ser considerado o valor original do
coeficiente Alfa de Cronbach, verificou-se a relevancia de todos os itens
incluidos, ndo havendo necessidade imprescindivel de eliminacdo de
qualquer um deles. Na simulacéo de eliminacédo dos itens, considerando-
se as respostas dos bibliotecarios, nenhuma eliminacéo elevaria o valor
do coeficiente, sendo todos os itens pertinentes a variavel “Habilidades”.

Medindo o coeficiente Alfa de Cronbach na varidvel “Atitudes” e
considerando as respostas dos especialistas, obteve-se um valor alto de
confiabilidade, o que comprova a relevancia de cada um dos itens que
compbem essa varidvel. Entretanto, realizando-se a simulagdo de
eliminac&o dos itens foi possivel perceber que o valor ainda poderia ser
aumentado caso fossem eliminados os itens ‘Pro-atividade”,
“Criatividade” e “Diplomacia”, individualmente ou em conjunto. Da
mesma forma, considerando-se o valor original do coeficiente ndo se
constatou a necessidade imprescindivel de eliminagdo desses itens,
considerando-se todos pertinentes a variavel “Atitudes”. Ao se realizar a
medicdo do coeficiente com as respostas dos bibliotecarios, novamente
em nenhum caso de simulacdo de eliminacdo de itens o valor
aumentaria, considerando-se que todos os itens da variavel “Atitudes”
sdo relevantes.

Os itens obtidos nas simulagGes de eliminacdo como possiveis
descartes para aumento do valor do coeficiente Alfa de Cronbach podem
ser visualizados no Quadro 16, a seguir.

Quadro 16 - Itens com possibilidade de eliminacéo para aumento do coeficiente
Alfa de Cronbach.

Aumento do coeficiente
Conhecimentos Alfa de Cronbach se o item
nao fosse considerado

Estrutura administrativa local
Fontes de informag&o

Linguas estrangeiras X
Metodologia cientifica X
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Métodos, técnicas e ferramentas de coleta

Organizacédo da informacéo

Técnicas de entrevista

Tecnologias da informagéo

Terminologia

Habilidades

Agilidade

Aprendizado com experiéncias

Capacidade de comunicacdo oral e escrita

Compreensdo da necessidade e das
expectativas do usuario

Compreensdo de tipos psicoldgicos

Discernimento

Elaboragdo de manuais

Equilibrio emocional

Negociagéo

Perspicécia

Planejamento

Raciocinio légico

Utilizar linguagem acessivel ao usuario

Atitudes

Atencdo ao usuario

Atualizacdo constante

Confiabilidade

Cortesia

Criatividade

Diplomacia

Empatia

Flexibilidade

Humildade

Motivacao

Pontualidade

Pré-atividade

Senso critico

Fonte: Dados da pesquisa (2011).
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Na anélise dos dados referente a ocorréncia das competéncias no
desenvolvimento das atividades diarias dos bibliotecarios respondentes,
verificou-se que estes se destacam pelos conhecimentos de “Métodos,
técnicas e ferramentas de coleta” e de “Fontes de informagéo”, pelas
habilidades de “Agilidade”, “Aprendizado com experiéncias” e “Utilizar
linguagem acessivel ao usuario”, assim como pelas atitudes de
“Cortesia”, “Diplomacia” e “Flexibilidade”.

Por outro lado, de acordo com os dados coletados, o0s
bibliotecérios respondentes afirmaram possuir limitados conhecimentos
de “Linguas estrangeiras”, pouca habilidade na “Elaboracdo de
manuais” e limitada atitude de “Atualizac¢do constante”. Esses resultados
podem indicar lacunas existentes no conjunto de competéncias
apresentadas pelos bibliotecarios, o que pode interferir desenvolvimento
das suas atividades no servico de referéncia e, consequentemente, na
qualidade do servico prestado aos Usuarios.
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5 CONSIDERAGCOES FINAIS

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes referentes a esta
pesquisa e as recomendacg0es para trabalhos futuros.

5.1 CONCLUSOES

As unidades de informacdo, sendo organizacdes prestadoras de
servicos, necessitam estabelecer sistemas de gestdo visando a melhoria e
a qualidade destes servi¢os, bem como garantir que seus uUsuarios
tenham a percepcdo desta qualidade. Em relagcdo a tal aspecto, as
competéncias dos bibliotecarios ganham destaque como ferramenta para
a competitividade das organizagfes, visto que sdo essenciais para a
manutencdo e melhoria da qualidade dos servigos. Neste contexto, 0s
bibliotecarios que atuam no servico de referéncia das unidades de
informacdo, entre elas as bibliotecas universitarias, se tornam o
diferencial em busca da qualidade, visto que sdo atores principais na
prestacdo de servico de informacdo e suas atividades estdo voltadas
diretamente para o usuario. Consequentemente, esses profissionais
necessitam  desenvolver e  aperfeicoar suas  competéncias
constantemente, com foco no usuario das unidades de informagao.

Neste estudo identificou-se e confirmou-se a ocorréncia de
transformacfes no servigo de referéncia das bibliotecas universitérias,
com a migracdo do processo de referéncia tradicional, aonde o
bibliotecario busca e recupera informagdes em fontes, solucionando uma
necessidade especifica de informacdo de um usuério, para 0 processo de
referéncia educativo, o qual esta relacionado as atividades realizadas
pelo bibliotecario com a finalidade de capacitar e treinar os usuarios
para uso de recursos e fontes informacionais, de forma a suprir suas
proprias demandas informacionais.

O processo de referéncia educativo é consequéncia da evolucio
das Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo que impactam nas
unidades de informacéo e seus servigos, sendo que hoje grande parte das
bases informacionais encontra-se no formato digital, com acesso de
qualquer local e a qualquer hora, possibilitando, portanto acesso
continuo as mesmas pelo usudrio. Nesse contexto, as competéncias
necessérias a execucgdo das atividades do bibliotecario de referéncia
também sdo transformadas e, assim, além das competéncias ja essenciais
tradicionalmente no servico de referéncia, torna-se indispensavel o
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desenvolvimento de novas competéncias associadas as atividades
requeridas para o treinamento e capacitacdo dos usuarios.

O conjunto de competéncias relativo aos processos de referéncia
tradicional e educativo, definido com base na literatura e com a anélise
das atividades desses processos de referéncia, mostrou-se consistente e
pertinente considerando-se o0s resultados desta pesquisa. Portanto, as
competéncias apresentadas sdo relevantes e necessarias para a execucao
apropriada das atividades no servico de referéncia, assegurando a
qualidade dos servicos prestados.

Por meio da pesquisa, foi possivel identificar lacunas nas
competéncias apresentadas pelos bibliotecarios respondentes. De acordo
com a literatura estudada para o desenvolvimento dessa pesquisa, essas
lacunas influenciam diretamente na qualidade dos servicos prestados,
visto que o desenvolvimento das competéncias esta ligado a melhoria
dos padrbes de qualidade e, consequentemente, ao diferencial
competitivo.

Sendo as pessoas o diferencial nas organizagdes, é importante que
se atente para a qualidade apresentada pelas mesmas. O
desenvolvimento das competéncias dos bibliotecarios que atuam no
servico de referéncia das bibliotecas universitarias é fundamental para a
qualidade dos servicos prestados por essas organizagdes, devendo estes
profissionais serem considerados 0s recursos mais valiosos.

E relevante que as lacunas de competéncias, como por exemplo, 0
conhecimento de “Linguas estrangeiras”, a habilidade na “Elaboragdo de
manuais” e a atitude de “Atualizagdo constante”, as quais foram
identificadas nesta pesquisa, sejam priorizadas em busca da melhoria
necesséria para alcangar padres de qualidade. Também é importante
gue as competéncias que se destacam positivamente sejam reconhecidas
e incentivadas, visando a melhoria continua dos servicos. Nesse sentido,
para a qualidade dos servicos, é fundamental desenvolver as
competéncias inexistentes ou deficientes e aperfeicoar aquelas que ja
existem.

Com relacéo a area da Ciéncia da Informacéo, a pesquisa mostra-
se relevante, pois trata de conceitos ligados a gestdo da qualidade em
unidades de informagdo, com vistas @ melhoria dos servigos prestados.
Focando mais especificamente o contexto das bibliotecas universitarias,
a pesquisa contribui para o aprimoramento dos servigos prestados por
essas unidades de informagao aos usuérios e, consequentemente, para o
desenvolvimento do ensino, da pesquisa e da extensdo nas instituicdes
de ensino superior.
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Finalmente, por meio das analises realizadas e dos resultados
obtidos, conclui-se que a gestdo adequada das competéncias, com foco
nas pessoas, leva a qualidade dos servigos prestados no servigo de
referéncia, considerando-se o contexto das bibliotecas universitarias.

5.2 RECOMENDAGOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Ao final da pesquisa, recomenda-se para trabalhos futuros:

* Estudo da percepcao dos usuarios com relacdo as competéncias
relativas ao bibliotecario de referéncia;

» Realizar novos estudos que verifiquem e expliquem por que
algumas competéncias ndo sdo consideradas tdo relevantes na concepgao
dos especialistas e dos bibliotecarios, se comparadas com outras
competéncias consideradas muito ou extremamente relevantes.
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APENDICE A — Estudos que apontam competéncias relacionadas a
ambientes e contextos diferenciados

AUTOR(ES) /

ANO

ABORDAGEM

Metodologias e
técnicas para

ATRIBUICOES

Manter atitude amigavel e aberta para
com o usuario, a fim de descobrir qual a
real necessidade de informagéo.
Conhecer as fontes de informacéo e as

de referéncia e
modelo de projeto de
implantacgéo e
gerenciamento de
setor de referéncia.

Figueiredo, promocdo do uso da | técnicas de manuseio das obras.

1991 informacdo em Realizar busca cuidadosa e sistematica
bibliotecas da literatura com a selecdo correta da
universitarias e resposta adequada; incluido aqui o tempo
especializadas. consumido para isso.

Conhecer fontes de informagéo fora da
biblioteca; conhecimento que deve obter
por treinamento em servico.
Capacidade de entender a questéo.
Interpretar da questdo no contexto
Postura do correto.
profissional Realizar as manipulagdes mentais que
Figueiredo, bibliotecario na levam as fontes certas.
1992 prestacdo do servico | Encontrar a informagcéo relevante.

Relacionar a resposta com a necessidade
de informacéo do usuario.

Vencer as dificuldades criadas pelo
préprio usuério e outros fatores que
possam estar envolvidos no processo de
referéncia, visando a prestagdo da
informacéo solicitada pelo usuério no
menor prazo possivel.

Alencar, 1995

Alencar, 1996

Analise das relagdes
entre opinides de
mestres e doutores
da area de
Biblioteconomia e
Ciéncia da
Informacéo e de
bibliotecarios
universitarios quanto
a: atitudes
desejaveis,
habilidades e

Conhecimento de instrumentos
bibliogréficos.

Instrucéo bibliogréfica.

Busca em bases de dados on-line.
Conducdo da entrevista de referéncia.
Habilidades interpessoais com usuarios.
Conhecimentos:

- Como usar fontes de referéncia e outras
fontes

- Instrumentos e fontes de informag&o de
referéncia

- Como executar varias atividades

- Usuarios, produtos e servicos, suas
caracteristicas e habitos informacionais

- Funcdo de referéncia e extensdo dos
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conhecimentos
necessarios no
servico de
referéncia, bem
como investigacdo
das relagdes das
competéncias com:
funcéo
desempenhada,
concepgao de
principal fungéo,
producdo intelectual,
atividades
profissionais e
satisfacdo no
trabalho.

produtos e servicos oferecidos

- Métodos e técnicas de referéncia (como
aplicar também)

Habilidades:

- Executar cada uma das atividades
pertinentes ao SR (mais importante)

- Estabelecer harmonia usuario/colega

- Conduzir uma entrevista

- Tomar decisdes e fazer recomendaces
- Perceber necessidades da organizacéo e
das bibliotecas

- Aplicar métodos e medidas de
avaliagdo (menos importante)

Atitudes:

- Atitudes cognitivas, comportamentais,
afetivas e a combinacéo entre elas.

- Atitudes comportamentais: disposicao
de atender ao usuario, boa educagdo, boa
comunicacdo, cortesia, atitude de
atualizar-se constantemente.

Dutra;
Carvalho,
2006

Analise das novas
habilidades
demandadas pelo
mercado de trabalho
atual para o
profissional da
informacéo,
caracterizando 0s
fatores
determinantes do
contexto atual;
verificagdo do
impacto das TIC no
mercado de trabalho
do profissional da
informacéo e
conhecimento das
transformacdes
ocorridas no perfil
deste profissional
frente a estas
mudancas.

Novas habilidades exigidas no geral para
o bibliotecario no novo mercado. Chama
de habilidades, mas trata como
conhecimentos:

- Conhecimento em lingua estrangeira
(principalmente inglés)

- Conhecimento em informatica (dominio
das TIC, uso da Internet, etc.)

- Conhecimento técnico (pouco citado)

- Conhecimentos gerenciais (pouco
citado)

Discussdo sobre a
conexao tedrica entre
0s temas
necessidades de

- Conhecimentos sobre a arquitetura e o
clico da informagéo; como obter
produtos e servicos de informagdo; somo
selecionar fontes, canais, contextos e
tecnologias adequados de informacéao
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Miranda, 2006

informacéo e
competéncia
informacional,
expressando as
semelhancas
identificadas entre
essas e
estabelecendo uma
ligacéo tedricaem
um terceiro
construto.

para solucionar problemas especificos de
usudrios de informacéo especificos.

- Habilidades de detectar necessidades;
avaliar o custo/beneficio da busca e uso
da informacéo para solucionar
problemas; lidar com a TI.

- Atitudes de integridade, controle e
compartilhamento, transparéncia,
proatividade - uma ““cultura
informacional” rica e positiva capaz de
avaliar o valor da informacéo para cada
usuario no intuito de atender suas
necessidades.

Oliveiraet al.,
2006

Mapeamento de
competéncias para
identificar os
conhecimentos,
habilidades e
atitudes existentes e
necessarias ao staff
de uma biblioteca
universitaria, em
todos os setores.

Bibliotecario
Conhecimentos: estrutura administrativa
local (estrutura, funcionamento, misséo,
politicas, objetivos, produtos e servigos
da biblioteca); servigo de referéncia (uso
das bases de dados do acervo, ou seja, 0
uso do sistema local de busca);
conhecimentos de informética; atividades
do servico de referéncia (clipping de
informacéo e biblioterapia); novas
tecnologias (suportes, migracéo de dados
e educacdo a distancia); atividades
administrativas (atividades relacionadas
a administragdo de consorcios em
unidades de informagdo) e
conhecimentos especificos (estudos
relacionados & cienciometria,
bibliometria e infometria).

Habilidades: identificar as
caracteristicas e expectativas do cliente;
utilizar linguagem acessivel ao cliente;
produzir solugdes rapidamente
(demonstrar agilidade); operar
computadores, periféricos e outros
recursos tecnoldgicos; argumentar de
maneira convincente; demonstrar
capacidade de adaptacéo a novos
métodos de trabalho; resolver problemas
ndo comuns no seu dia-a-dia;
desenvolver planos de divulgacéo e
marketing; desenvolver politicas de
informacéo; desenvolver padrdes de
qualidade gerencial; controlar a execugdo
dos planos de atividades; buscar




170

patrocinios e parcerias; elaborar manuais
de servicos e procedimentos; conquistar
a simpatia e o apreco do cliente; observar
e perceber os fatos que o cercam e suas
consequéncias (ser perspicaz); trabalhar
sob pressdo, administrando o stress; ser
proativo (visdo antecipada); demonstrar
capacidade de comunicacéo oral e
escrita; liderar equipes; trabalhar em
equipe e em rede; demonstrar capacidade
de andlise e sintese; demonstrar
capacidade de negocia¢do; demonstrar
senso de organizagdo; demonstrar
capacidade empreendedora; demonstrar
raciocinio l6gico; demonstrar capacidade
de concentracéo.

Atitudes: qualidade; atendimento ao
cliente; aprimoramento; iniciativa;
comprometimento com o trabalho;
produtividade; disposicéo;
responsabilidade; trabalho em equipe;
participacdo de eventos; interagdo com
outros profissionais; articulagdes;
posturas politicas; acompanhamento da
literatura.

Auxiliar de Biblioteca
Conhecimentos: servigos
administrativos locais (organizagéo,
controle, uso e manutencéao de
mobilidrios e equipamentos do ambiente
de trabalho); referéncia (relagdes
humanas, localizagdo de material e
organizagao do acervo); empréstimo
(empréstimo, devolucdo, renovacéo,
reserva e cadastro do usuario); novas
tecnologias; aquisi¢do; preservacao;
processos técnicos e outros servigos
administrativos.

Habilidades: utilizar linguagem
acessivel ao cliente; identificar os
interesses do cliente; operacédo de
computadores; solucdes rapidas;
argumentacdo; resolucéo de problemas;
adaptacédo a novos métodos de trabalho;
relagdes interpessoais; comunicagao
objetiva; integracéo; simpatia;
administrar stress; trabalhar em equipe;
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comprometimento com o trabalho.
Atitudes: atendimento com qualidade;
produtividade; atendimento ao cliente;
ética; responsabilidade;
comprometimento; atualizacdo.

Técnico de Biblioteca
Conhecimentos: servigos
administrativos locais; referéncia;
aquisicdo; processos técnicos; servicos
administrativos; empréstimo; novas
tecnologias; preservagdo/restauracao.
Habilidades: atendimento ao cliente;
operagdo de equipamentos; resolugdo de
problemas; relacdes interpessoais;
comunicagdo; integracdo; percepcao;
administrar o stress; proatividade;
trabalho em equipe; comprometimento;
adaptacéo a novos métodos de trabalho;
argumentacdo de maneira eficiente.
Atitudes: qualidade; produtividade;
receptividade; atengdo ao cliente;
responsabilidade; iniciativa;
comprometimento; trabalho em equipe;
atualizacéo.

Oliveira;
Lacerda, 2007

Anélise das
principais
habilidades e
competéncias
desejaveis aos
profissionais de
Inteligéncia
Competitiva (IC) a
partir de uma revisao
de literatura,
tomando como
referéncia as etapas
do ciclo de IC e os
estudos de Robert L.
Katz sobre
habilidades
gerenciais.

Habilidades

Humanas: astlcia; comunicagdo;
perspicécia; criatividade; persisténcia;
intuicdo; autodidata (capacidade de
aprendizado autdbnoma); confiabilidade.
Técnicas: capacidade de coleta de dados;
conhecimento de fontes de informagoes;
conhecimento em metodologia cientifica;
capacidade de pensar estrategicamente;
conhecimento em ferramentas analises de
IC; habilidade de pesquisa.

Conceituais: conhecimento sobre o setor
industrial; conhecimento das estruturas
de poder da organizagdo; conhecimento
sobre 0s processos de tomada de deciséo;
conhecimento das forgas do mercado que
influenciam a empresa; compreensdo da
cultura organizacional; conhecimento das
preferéncias dos administradores.

Conhecimento

Conduzir auditorias de inteligéncia;
Contra-inteligéncia; Estratégia
organizacional; Estrutura de poder da
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Amaral et al.,
2008

Modelo de
mapeamento de
competéncias em
equipes de
Inteligéncia
Competitiva

organizagao; Ferramentas de groupware;
Fontes de informacéo; Inteligéncia
competitiva;

Linguas estrangeiras; Mecanismos de
troca de informagdes na organizagdo e no
setor industrial; Metodologia cientifica;
Meétodos e técnicas de analise; Métodos,
técnicas e ferramentas de coleta;
Organizagdo da informacéo;
Planejamento; Relatdrios; Setor
industrial; Técnicas de entrevista;
Tecnologia da informacdo; Terminologia
do setor.

Habilidades

Aprender com as experiéncias;
Apresentacdo de resultados; Capacidade
de andlise; Capacidade de obtengao de
informagdes ndo publicadas; Capacidade
de reconhecer padrdes e de extrair
implicacdes dos dados; Capacidade de
redacdo; Capacidade de sintese;
Compreender tipos psicolégicos;
Consideracdo dos modelos mentais dos
decisores na apresentacdo dos resultados;
Destreza com as fontes; Discernir;
Disposicéo para viajar com frequéncia;
Entrevistar; Equilibrio emocional;
Extrair dados relevantes; Extrair
implicacOes estratégicas; Foco nos
resultados; Gerar explicagdes
consistentes dos fatos; Gerar
recomendacdes de acordo com a analise;
Gerenciar a coleta de informagdes;
Gerenciar fontes de informacéo;
Identificagdo e uso de fontes
convencionais; ldentificacdo e uso de
fontes criativas; Influéncia; Interpretacdo
de dados; Intuicdo; Julgamento; Lidar
com ambiguidades, conflitos e dados
incompletos; Lideranca; Negociagao;
Organizagdo e planejamento; Organizar
dados coletados; Organizar equipes;
Pensamento analitico; Percepgao de
sinais fracos; Perspicécia; Pontualidade;
Raciocinio estratégico; Raciocinio
I6gico; Reconhecer anomalias de
informacéo; Relacionamento com
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pessoas-chave; Resolugéo de problemas;
Saber ouvir; Saber quando parar a
analise; Trabalhar com resultados
intangiveis sem frustracdo; Trabalhar sob
pressdo; Uso de redes de contatos;
Versatilidade; Visdo de futuro; Visdo
global.

Atitudes

Agilidade; Assertividade;
Confiabilidade; Cooperagéo;
Criatividade; Curiosidade; Detalhista;
Diplomacia; Discri¢do; Empatia; Estar
constantemente atento as informagdes;
Etica; Flexibilidade; Humildade;
Iniciativa; Motivacdo; Observagao;
Otimismo; Percepcdo; Perfeccionismo;
Perseveranca; Proatividade; Respeito;
Senso critico; Seriedade.




174



175

APENDICE B — Quadro de competéncias relacionadas ao
bibliotecario em cada etapa do processo de referéncia tradicional

O usuério tem um Conhecimentos
problema a ser * Estrutura administrativa local,
resolvido. * Terminologia.
O problema pode ser
externo (decorrente do Habilidades
contexto social ou * Capacidade de comunicagdo oral e
situacional do escrita;
individuo) ou interno | « Compreensdo da necessidade e das
A questéo | (podendo ser de expectativas do usuario;
inicial origem psicologica ou | « Compreenséo de tipos psicolégicos;
cognitiva, mas sempre | « Equilibrio emocional;
originado na mente do | « Utilizar linguagem acessivel ao
individuo). usuario.
A necessidade
informacional ainda Atitudes
podera ser imprecisae | . Atengdo a0 usudrio;
vaga. * Confiabilidade;
* Cortesia;
Séo formuladas « Diplomacia;
questdes de forma « Empatia;
intelectual, « Humildade:
descrevendo através . pré-atividaae_
de palavras.
Inicia-se a interagdo.
Conhecimentos
* Técnicas de entrevista;
Interacéo de pré- » Terminologia.
investigacao. Habilidades
* Capacidade de comunicacao oral e
Esclarecimento, ajuste | escrita;
A questdo | ou reformulagéo da « Compreensdo da necessidade e das
negociada | questdo inicial para ter | expectativas do usuério;
certeza que * Negociagao;
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corresponde
exatamente a real
necessidade de
informacéo.

Clareza do tipo de
resposta que o usuario
requer.

* Perspicacia;

* Raciocinio logico;

« Utilizar linguagem acessivel ao
usuario;

Atitudes
* Aten¢@o ao usuario;
« Criatividade;
* Diplomacia;
* Empatia;
« Flexibilidade;
* Senso critico.

A
estratégia
de busca

Formulacéo e
desenvolvimento da
estratégia de busca.

Definicéo de quais
fontes de informacéo
serdo consultadas,
como e em que ordem.

Traducédo do tema da
questdo para uma
linguagem de acesso
as fontes de
informacao.

Escolha de um dos
varios caminhos
possiveis para a busca.

Pode se feita de
maneira subconsciente
e intuitiva.

Fase intelectual.

Necessidade de
conhecimento das
fontes de informacdes
disponiveis e
experiéncia na

utilizacdo das mesmas.

Conhecimentos
* Fontes de informagao;
» Metodologia cientifica;
* Métodos, técnicas e ferramentas de
coleta;
* Organizacdo da informacéo;
* Tecnologias da informagédo;
*» Terminologia.

Habilidades
* Aprendizado com experiéncias;
« Discernimento;
* Perspicacia;
* Planejamento;
* Raciocinio logico.

Atitudes
* Atualizagdo constante;
« Criatividade;
* Motivacgao.
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Definicéo de
estratégia de busca
flexivel, que comporte
a mudanga no curso da
busca e estratégias

Conhecimentos
* Fontes de informagao;
* Linguas estrangeiras;
* Métodos, técnicas e ferramentas de
coleta;
* Organizacdo da informagao;

(@] alternativas. * Tecnologias da informagao;
processo * Terminologia.
de busca | A presenca do Habilidades
consulente pode « Agilidade;
facilitar as mudancas » Capacidade de comunicagéo oral e
na busca. escrita;
* Discernimento;
Possibilidade de ser « Raciocinio 16gico.
feita pesquisa Atitudes
reiterativa. « Atualizacdo constante;
) » Criatividade;
Busca nas fontes mais | . Motivaco;
provaveis de conter a | + Senso critico.
resposta.
Selecgdo e entrega da
resposta (itens Conhecimentos
recuperados) ao * Fontes de informagao;
usuario. * Terminologia.
A resposta pode ndo
ser exatamente o fim
A do processo, visto que
resposta é apenas o resultado Habilidades

da busca.

O resultado nem
sempre é proveitoso,
mas mesmo assim sera
uma resposta.

Avaliacéo e deciséo se
a resposta requerida
pelo usuario foi ou
ndo encontrada
(relevancia e
utilidade), havendo

* Capacidade de comunicagdo oral e
escrita;

« Utilizar linguagem acessivel ao
USUArio.

Atitudes
* Cortesia;
* Humildade.
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interacdo entre o
bibliotecarioe o
usuario.

A solucdo

A resposta pode ser
uma potencial solugéo,
podendo estar
adequada a
necessidade do
consulente ou
necessitando de uma
elucidacéo para que se
torne uma solugéo.

E importante a
avaliacéo conjunta
entre bibliotecério e
consulente avaliem
juntos o resultado e
gue 0 mesmo seja
aprovado para a
concluséo do
processo.

Pode ser feita um
renegociacao se ndo
houver uma deciséo
quanto a reposta ter
sido alcangada ou néo.

Conhecimentos
* Fontes de informacéo.

Habilidades
* Capacidade de comunicacao oral e
escrita;
» Compreensao de tipos psicolégicos;
« Discernimento;
* Raciocinio logico.

Atitudes
« Confiabilidade;
« Cortesia;
* Diplomacia.
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APENDICE C - Quadro de competéncias relacionadas ao
bibliotecario em cada etapa do processo de referéncia educativo

Etapa Caracteristicas CHA Bibliotecario ‘
Conhecimentos
* Técnicas de entrevista;
* Terminologia
Habilidades
Identificacdo das | « Capacidade de comunicacio oral e
necessidades escrita;
informacionais. « Compreensdo da necessidade e das
O problema expectativas do usuario;
Entrevista prévia. | « Compreensdo de tipos
Conhecimento da | psicoldgicos;
demanda, « Perspicécia;
utilizando « Utilizar linguagem acessivel ao
indicadores de usudrio.
comportamento. Atitudes
« Atencao ao USUArio;
» Confiabilidade;
» Cortesia;
» Diplomacia;
» Empatia;
» Humildade;
* Pro-atividade.
Conhecimentos
Selecéo das fontes | « Fontes de informagéo;
que seréo * Linguas estrangeiras;
acessadas e * Organizacdo da informacao;
demonstradas e » Tecnologias da informacéo;
das palavras-chave | * Terminologia.
O roteiro pertinentes ao Habilidades

tema ou area de
interesse dos
USuarios.

Tomada de
decisao.

Exploracéo e

« Discernimento;

» Elaboracgéo de manuais;
* Planejamento;

» Pontualidade.

Atitudes
« Atualizacdo constante;
« Senso critico.
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tratamento de
fontes de
informagé&o;
manuseio de
sistemas
automatizados.

Ensino/
Aprendizagem

Ensino efetivo
sobre 0 acesso e
uso das fontes e
recursos
informacionais
selecionados.

Educacdo de
USUArios.

Ambiente de
estimulo ao
aprendizado dos
USuarios.

Transmissao de
informacdes
efetivas.

Compartilhamento
dos
conhecimentos.

Conhecimentos
« Fontes de informagcéo;
« Linguas estrangeiras;
 Metodologia cientifica;
» Métodos, técnicas e ferramentas de
coleta;
* Organizacdo da informacao;
* Tecnologias da informacéo;
» Terminologia.

Habilidades
« Agilidade;
« Capacidade de comunicacdo oral e
escrita;
» Compreensao da necessidade e das
expectativas do usuario;
» Compreensao de tipos
psicologicos;
« Equilibrio emocional;
« Utilizar linguagem acessivel ao
USudrio.

Atitudes
« Atencao ao USUArio;
» Atualizacdo constante;
« Confiabilidade;
« Cortesia;
« Criatividade;
* Diplomacia;
* Empatia;
« Flexibilidade;
« Humildade;
» Motivagao.

Conhecimentos
» Metodologia cientifica.

Habilidades
+ Aprendizado com as experiéncias;
« Capacidade de comunicacdo oral e
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O feedback

Avaliacdo do
ensino-

aprendizagem.

Regulador do
processo

escrita;

« Equilibrio emocional;

*» Negociacao;

« Utilizar linguagem acessivel ao
usuario.

Atitudes
 Atencdo ao usuario;
« Confiabilidade;
« Criatividade;
* Diplomacia;
» Empatia;
« Flexibilidade;
* Senso critico.
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APENDICE D — Glossario de competéncias relacionadas ao
bibliotecario no servico de referéncia (baseado em Amaral et al.,
2008)

CONHECIMENTOS

» Estrutura administrativa local: conhecer a estrutura, funcionamento,
missdo, politicas, objetivos, produtos e servicos da biblioteca.

« Fontes de informacao: conhecer as fontes de informacédo e seu uso correto,
incluindo fontes de informacdo fora da biblioteca e orientacfes de como
chegar até elas e utiliz&-las; demonstrar proficiéncia para lidar com as fontes,
otimizando a recuperacdo de informagdes relevantes.

+ Linguas estrangeiras: proficiéncia em linguas estrangeiras.

» Metodologia cientifica: conhecer instrumental metodolégico para a
atividade de pesquisa cientifica.

« Métodos, técnicas e ferramentas de coleta: conhecer métodos, técnicas e
ferramentas de coleta de informagdes, busca em bases de dados on-line,
sistema local de buscas.

» Organizacdo da informagéo: conhecimento em catalogacéo, classificagdo
e indexacdo de informagdes.

« Técnicas de entrevista: técnicas eficientes de entrevista de referéncia, para
coleta de informagdes com abordagens face a face.

» Tecnologias da informacdo: conhecimento em softwares e hardwares
relacionados as suas atividades, dominio das TIC, uso da Internet, novas
tecnologias.

« Terminologia: conhecimento da linguagem técnica da area.

HABILIDADES

« Agilidade: desenvolver as atividades rapidamente e com destreza, buscar
solucbes rapidamente, agir com pontualidade e cumprir prazos.

» Aprendizado com experiéncias: aprimorar acdes e resultados através de
aprendizado obtido por experiéncias anteriores.

« Capacidade de comunicacédo oral e escrita: demonstrar desempenho oral e
escrito para se comunicar.
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« Compreensdo da necessidade e das expectativas do usuario: capacidade
de entender o questionamento e a real necessidade informacional do usuario,
verificar se a solicitacdo do usudrio estd de acordo com a sua necessidade.

e Compreensdo de tipos psicologicos: compreender os diferentes
comportamentos humanos, visando avaliar reagdes que possam ocorrer em
determinadas circunstancias.

« Discernimento: fazer escolhas certas, examinar informac@es para avaliar se
sdo significativas e relevantes, focando no essencial.

« Elaboragdo de manuais: capacidade de elaborar manuais que sirvam como
guias aos usudrios, reunindo informagdes de forma sistematizada e criteriosa
para facilitar a compreensdo e execucdo das pesquisas.

« Equilibrio emocional: capacidade de ponderar perante imprevistos,
adversidades ou pressdes, conduzindo as acbes de forma equilibrada e com
comportamento estavel.

« Negociagdo: capacidade de solucionar conflitos e divergéncias.

« Perspicécia: observar e perceber fatos, situagdes e suas consequéncias, estar
atento ao ambiente, as pessoas e aos acontecimentos.

« Planejamento: definir antecipadamente um conjunto de a¢6es ou intencdes;
capacidade de se organizar e otimizar procedimentos para eficicia dos
resultados.

* Raciocinio logico: elaborar pensamentos abstratos, racionais e compativeis
com as situagdes.

« Utilizar linguagem acessivel ao usuario: comunicar-se com 0 USUario em
uma linguagem que 0 mesmo compreenda, sem utilizagdo de termos técnicos
ou muito especificos.

ATITUDES

« Atencdo ao usuario: dar e demonstrar atencdo total ao usuario e ao seu
questionamento, demonstrando vontade e interesse em atendé-lo; aguardar o
usuério manifestar sua divida ou necessidade, ndo interrompé-lo.

« Atualizacdo constante: estar constantemente atento as novas informagées,
acompanhar a literatura.

« Confiabilidade: transmitir seguranca, transparéncia, deixar o usuario a
vontade.

« Cortesia: tratar o usuario com educacdo, delicadeza e urbanidade.
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« Criatividade: apresentar novas ideias e solugdes, utilizando situacdes
anteriores semelhantes aprendidas e vivenciadas.

 Diplomacia: manter as relacbes com alto grau de respeito, buscando
consenso quando em situacdes de atrito, tratar as pessoas com consideracéao e
apreco.

e Empatia: colocar-se no lugar do outro para enxergar situacbes e
acontecimentos, identificar-se com o usuério.

» Flexibilidade: aceitar e se adaptar a novas e diversas situagdes,
demonstrando disposicdo e interesse.

« Humildade: ter simplicidade e modéstia.

» Motivacao: interesse e boa vontade diante dos desafios, ter perseveranca e
ndo se deixar abater por obstaculos, ter persisténcia.

+ Pontualidade: realizaco das atividades em tempo devido, cumprimento de
horarios e compromissos.

« Pro-atividade: antecipacdo aos fatos, iniciativa, iniciar o trabalho por conta
prépria.

« Senso critico: ter capacidade de apreciar algo através de reflexdo, com
ponderacdo e raciocinio.
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APENDICE E - Instrumento de confirmacao do quadro de
competéncias do processo de referéncia tradicional utilizado no pré-
teste com especialistas

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PROGRAMA DE POS-GRADUAQAO EM CIENCIA DA
INFORMACAO

Prezado(a) Respondente,

Estou desenvolvendo minha dissertacdo de mestrado, intitulada
“Servico de referéncia em Bibliotecas Universitarias: um estudo de
competéncias e qualidade”, e venho solicitar a sua participagdo na avaliagdo
dos dados para a complementagdo da pesquisa em desenvolvimento junto ao
Programa de P6s-Graduagdo em Ciéncia da Informagdo da Universidade Federal
de Santa Catarina.

Cada participante foi selecionado em fungdo de sua experiéncia e
conhecimento acumulado sobre o servico de referéncia, sendo que serdo
observados 0s aspectos éticos, havendo sigilo na analise dos dados obtidos e
anonimato da identidade dos participantes.

Solicito sua colaboragdo para responder o questiondrio anexo,
avaliando a apropriacdo dos quadros referentes as competéncias necessarias ao
Bibliotecério para o desenvolvimento de suas atividades no servigo de referéncia,
bem como a intensidade dessas competéncias.

Agradeco a sua atencdo e colaboragdo e coloco-me a disposi¢do para
informacdes adicionais através do e-mail: sirlene23@gmail.com

Floriandpolis, 22 de agosto de 2011.
Atenciosamente,

Sirlene Pintro

Mestranda em Ciéncia da Informacéo
(PGCIN/UFSC)
sirlene23@gmail.com

Prof. Dr. Greg6rio Varvakis

Professor do Departamento de Ciéncia da Informag&o (PGCIN/UFSC)
Orientador da pesquisa

grego@deps.ufsc.br


mailto:sirlene23@gmail.com
mailto:sirlene23@gmail.com
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1 - CARACTERIZAGAO DO RESPONDENTE

1.1 Faixa Etaria:

() menos de 20 anos
( ) entre 20 e 30 anos
( ) entre 31 e 40 anos
( ) entre 41 e 50 anos
( ) acima de 50 anos

1.2 Escolaridade:
( ) Graduagéo

( ) Especializacdo
() Mestrado

( ) Doutorado

() Outros

1.3 Tempo de atuagéo no servigo de referéncia:
( ) menos de 1 ano

( )entre 1 e 3 anos

( ) entre 3 e 5anos

() entre 5e 10 anos

(') mais de 10 anos

2 — AVALIACAO DE APROPRIACAO E RELEVANCIA DAS
COMPETENCIAS NO PROCESSO DE REFERENCIA TRADICIONAL

Nessa pesquisa foram consideradas as etapas do processo de referéncia
tradicional em que ha a participacdo do bibliotecério, visto que o estudo das

competéncias esta relacionado ao mesmo.

As etapas do processo de referéncia tradicional foram divididas em
dois grupos, de acordo com o grau de interacdo existente entre o bibliotecario e
0 usudério. O primeiro grupo se refere as atividades de linha de frente (front
office), em que ha alto contato entre bibliotecario e usuério, e 0 segundo grupo
se refere as atividades de retaguarda (back office) em que ha baixo ou nenhum

contato entre elest, conforme figura abaixo:

! CORREA, Henrique Luiz; CAON, Mauro. Gestéo de servicos: lucratividade por
meio de operacdes e de satisfacdo dos clientes. S&o Paulo: Atlas, 2008.



LINHA DE FRENTE
(FRONT OFFICE)

RETAGUARDA
(BACK OFFICE)

A questio inicial

!

A questio negociada

A estratégia de busca

l

O processo de busca

A solucio
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Para o estabelecimento das competéncias no processo de referéncia
foi utilizado o modelo genérico de competéncias de Durand (1998; 2000)?,
0 qual considera que competéncia é o conjunto de conhecimentos,

habilidades e atitudes interdependentes e complementares.

INSTRUCOES:

= Para cada uma das competéncias apontadas, informe se Concorda (C) ou

Discorda (D) com sua importancia no Processo de Referéncia.

= Para a coluna “Relevancia” utilize os codigos a seguir para apontar, de
acordo com a sua percep¢do, a intensidade de relevancia das competéncias
relativas ao bibliotecério.
= Se necessario, sugira alteragdes e/ou complementacdes.

1
Nenhuma

2
Pouca

3

Regular

4
Muita

5
Extrema

2 DURAND, Thomas. Forms of incompetence. In: INTERNATIONAL

CONFERENCE ON COMPETENCE-BASED MANAGEMENT, 4., 1998, Oslo.
Proceedings... Oslo: Norwegian School of Management, 1998.
DURAND, Thomas. L’alchimie de la Compétence. Revue Frangaise de Gestion,
Paris, n. 127, p. 84-102, jan./fév. 2000.
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LINHA DE FRENTE (FRONT OFFICE) ‘

Conhecimentos C|D Relevancia
Estrutura administrativa local 112|13|4|5
Fontes de informacéo 1(2|3|4]|5
Técnicas de entrevista 112|13|4|5
Terminologia 1(2|3|4]|5

Habilidades C|D Relevancia
Capacidade de comunicacdo oral e escrita 1(2|3|4]|5
Compreensdo  da  necessidade e das 112|3|4|5

expectativas do usuério

Compreensdo de tipos psicoldgicos 1(2|3|4]5
Discernimento 1(2|3|4]5
Equilibrio emocional 1(2|3|4]5
Negociacéo 1123|415
Perspicécia 1(2|3|4]5
Raciocinio l6gico 1123|415
Utilizar linguagem acessivel ao usuario 1123|415

Atitudes C|D Relevancia
Atencdo ao usuério 1123|415
Confiabilidade 1123|415
Cortesia 1123|415
Criatividade 1123|415
Diplomacia 1(2|3|4]|5
Empatia 1(2|3|4]|5
Flexibilidade 1(2|3|4]|5
Humildade 1(2|3|4]5
Pro-atividade 1123|415
Senso critico 1123|415
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SUGESTOES:

RETAGUARDA (BACK OFFICE)

Conhecimentos C|D Relevancia
Fontes de informacéo 1123|415
Linguas estrangeiras 1(2(3|4]5
Metodologia cientifica 1123|415
Métodos, técnicas e ferramentas de coleta 112|3|4]5
Organizacao da informagéo 1(2(3|4]5
Tecnologias da informacéo 1(2|3|4]5
Terminologia 112|3|4]|5

Habilidades C| D Relevancia
Agilidade 112|3|4]|5
Aprendizado com experiéncias 112(|3|4]|5
Capacidade de comunicacdo oral e escrita 1(2|3|4]5
Discernimento 123|415
Perspicacia 1({2|3|4]5
Planejamento 1123|415
Raciocinio logico 1123|415

Atitudes C|D Relevancia
Atualizagdo constante 1(2|3|4]5
Criatividade 1(2(3|4]|5
Motivacdo 1123|415
Senso critico 1123|415

SUGESTOES:
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APENDICE F — Instrumento de confirmagcéo do quadro de
competéncias do processo de referéncia educativo utilizado no pré-
teste com especialistas

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM CIENCIA DA
INFORMACAO

Prezado(a) Respondente,

Estou desenvolvendo minha dissertacdo de mestrado, intitulada
“Servico de referéncia em Bibliotecas Universitarias: um estudo de
competéncias e qualidade”, e venho solicitar a sua participagdo na avaliacdo
dos dados para a complementacdo da pesquisa em desenvolvimento junto ao
Programa de POs-Graduagdo em Ciéncia da Informagdo da Universidade
Federal de Santa Catarina.

Cada participante foi selecionado em funcdo de sua experiéncia e
conhecimento acumulado sobre o servigo de referéncia, sendo que serdo
observados os aspectos éticos, havendo sigilo na andlise dos dados obtidos e
anonimato da identidade dos participantes.

Solicito sua colaboracdo para responder 0 questionario anexo,
avaliando a apropriacéo dos quadros referentes as competéncias necessarias ao
Bibliotecario para o desenvolvimento de suas atividades no servico de
referéncia, bem como a intensidade dessas competéncias.

Agradeco a sua atencdo e colaboracdo e coloco-me a disposicdo para
informacdes adicionais através do e-mail: sirlene23@gmail.com.

Floriandpolis, 22 de agosto de 2011.

Atenciosamente,

Sirlene Pintro

Mestranda em Ciéncia da Informagéo
(PGCIN/UFSC)
sirlene23@gmail.com

Prof. Dr. Gregorio Varvakis

Professor do Departamento de Ciéncia da Informacéo (PGCIN/UFSC)
Orientador da pesquisa

grego@deps.ufsc.br


mailto:sirlene23@gmail.com
mailto:sirlene23@gmail.com
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1 - CARACTERIZAGAO DO RESPONDENTE

1.1 Faixa etéria:

() menos de 20 anos
( ) entre 20 e 30 anos
( ) entre 31 e 40 anos
( ) entre 41 e 50 anos
( ) acima de 50 anos

1.2 Escolaridade:
( ) Graduacéo

() Especializagdo
( ) Mestrado

() Doutorado

( ) Outros

1.3 Tempo de atuagdo no servigo de referéncia:
() menos de 1 ano

( )entre 1 e 3 anos

() entre 3 e 5 anos

( )entre5e 10 anos

(') mais de 10 anos

2 - Av,i«LlAQAo DE APROPRIACAO E RELEVANCIA DAS
COMPETENCIAS NO PROCESSO DE REFERENCIA EDUCATIVO

Nesta pesquisa, 0 Processo de Referéncia Educativo (PRE) ¢é
caracterizado pela orientacdo e capacitacdo dos usuarios no acesso e uso de
fontes de informagao de 4reas e temas de interesse dos mesmos.

As etapas do processo de referéncia educativo foram divididas em dois grupos,
de acordo com o grau de interacdo existente entre o bibliotecério e o usuario. O
primeiro grupo se refere as atividades de linha de frente (front office), em que ha
alto contato entre bibliotecario e usuério, e 0 segundo grupo se refere as
atividades de retaguarda (back office) em que hé baixo ou nenhum contato entre
eles*, conforme figura abaixo:

8 ROSTIROLLA, Gelci. Gestédo do conhecimento no servico de referéncia em
bibliotecas universitarias: uma anélise com foco no processo de referéncia. 2006.
174 f. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da Informacao) - Programa de Pds-
Graduacdo em Ciéncia da Informagdo da Universidade Federal de Santa Catarina,
Floriandpolis, 2006.

4 CORREA, Henrique Luiz; CAON, Mauro. Gestéao de servicos: lucratividade por
meio de operacdes e de satisfacdo dos clientes. S&o Paulo: Atlas, 2008.
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LINHA DE FRENTE RETAGUARDA
(FRONT OFFICE) (BACK OFFICE)
Identificacao do campo de
conhecimento
Roteiro - Selecio de fontes
Ensino/Aprendizagem
Feedback

Para o estabelecimento das competéncias no processo de referéncia foi
utilizado o modelo genérico de competéncias de Durand (1998; 2000)°, o qual
considera que competéncia € o conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes interdependentes e complementares.

INSTRUCOES:

= Para cada uma das competéncias apontadas, informe se Concorda (C) ou
Discorda (D) com sua importancia no Processo de Referéncia.

= Para a coluna “Relevancia” utilize os codigos a seguir para apontar, de acordo
com a sua percepgdo, a intensidade de relevancia das competéncias relativas ao
bibliotecério.

= Se necessario, sugira alteragdes e/ou complementagdes.

1 2 3 4 5
Nenhuma Pouca Regular Muita Extrema

® DURAND, Thomas. Forms of incompetence. In: INTERNATIONAL
CONFERENCE ON COMPETENCE-BASED MANAGEMENT, 4., 1998, Oslo.
Proceedings... Oslo: Norwegian School of Management, 1998.

DURAND, Thomas. L’alchimie de la Compétence. Revue Frangaise de Gestion,
Paris, n. 127, p. 84-102, jan./fév. 2000.
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LINHA DE FRENTE (FRONT OFFICE) ‘

Conhecimentos C|D Relevancia
Fontes de informacéo 1(2|3|4]|5
Linguas estrangeiras 1(2|3|4]|5
Metodologia cientifica 1(2|3|4]|5
Métodos, técnicas e ferramentas de coleta 112|13|4|5
Organizacao da informacéo 1(2|3|4]|5
Técnicas de entrevista 112|13|4|5
Tecnologias da informacao 1(2|3|4]|5
Terminologia 112|3|4|5

Habilidades C|D Relevancia
Agilidade 1(2|3|4]5
Aprendizado com as experiéncias 1123|415
Capacidade de comunicacdo oral e escrita 1(2|3|4]5
Compreensdo da  necessidade e das 1(2|3|4]5

expectativas do usuario

Compreensdo de tipos psicoldgicos 1123|415
Equilibrio emocional 1(2|3|4]5
Negociacéo 1123|415
Perspicacia 1(2|3|4]|5
Utilizar linguagem acessivel ao usuario 1(2|3|4]|5
Atitudes C|D Relevancia
Atencdo ao usuario 1123|415
Atualizagdo constante 1(2|3|4]|5
Confiabilidade 1123|415
Cortesia 1123|415
Criatividade 1123|415
Diplomacia 1(2|3|4]5
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Empatia 1(2(3|4]5
Flexibilidade 1(2(3|4]5
Humildade 112|3|4]5
Motivacgdo 1(2(3|4]5
Pro-atividade 112|3|4]5
Senso critico 112|3|4]5

SUGESTOES:

RETAGUARDA (BACK OFFICE) ‘

Conhecimentos C|D Relevancia
Fontes de informacéo 1(2|3|4]5
Linguas estrangeiras 1123|415
Organizacéo da informag&o 1(2(3|4]|5
Tecnologias da informacao 1(2(3|4]5
Terminologia 1(2(3|4]5
Habilidades C|D Relevancia
Discernimento 1(2(3|4]5
Elaboracdo de manuais 1(2(3|4]5
Planejamento 1123|415
Atitudes C|D Relevancia
Atualizag8o constante 1{2(3|4]5
Pontualidade 1{2(3|4]5
Senso critico 1123|415
SUGESTOES:
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APENDICE G - Instrumento final de avaliacéo da relevancia das
competéncias junto aos especialistas

deSirlene Pintro sirlene23@gmail.com
para [e-mail]

data [data]

assuntoPesquisa Mestrado PGCIN/UFSC
enviado porgmail.com

Prezado [nome],

Estou desenvolvendo minha dissertacdo de mestrado intitulada “Servigo de
referéncia em Bibliotecas Universitarias: um estudo de competéncias e
qualidade” e venho solicitar sua participacdo nessa pesquisa em
desenvolvimento junto ao Programa de POs-Graduagdo em Ciéncia da
Informacdo da Universidade Federal de Santa Catarina (PGCIN/UFSC).

Cada participante foi selecionado em funcéo de sua experiéncia e conhecimento
acumulado sobre o servigo de referéncia, sendo que serdo observados 0s
aspectos éticos, havendo anonimato da identidade dos participantes.

Solicito sua colaboragdo para responder o questionario a seguir, avaliando a
relevancia das competéncias relativas ao Bibliotecario para o desenvolvimento
de suas atividades no servico de referéncia.

Para responder o questionario, acesse o link:
[link]

Agradeco sua atencéo e colaboragéo e coloco-me a disposi¢do para informagoes
adicionais através do e-mail: sirlene23@gmail.com

Atenciosamente,

Sirlene Pintro

Bibliotecéria - CRB 14/1156

Mestranda em Ciéncia da Informacdo (PGCIN/UFSC)

Prof. Dr. Gregorio Varvakis

Professor do Departamento de Ciéncia da Informacéo (PGCIN/UFSC)
Orientador da pesquisa

[Questionario direcionado pelo link]


mailto:sirlene23@gmail.com
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QUESTIONARIO DEAAVALIAC}AO DE COMPETENCIAS NO
PROCESSO DE REFERENCIA

Este questionario tem por objetivo avaliar a intensidade de relevancia de
competéncias no Processo de Referéncia.

Nessa pesquisa, consideramos dois Processos de Referéncia:

>> PROCESSO DE REFERENCIA TRADICIONAL, o qual inclui as etapas
apresentadas por Grogan (1995), sendo consideradas apenas aquelas em que ha
a participacdo do bibliotecario: A questdo inicial > A questdo negociada > A
estratégia de busca > O processo de busca > A resposta > A solucédo

>> PROCESSO DE REFERENCIA EDUCATIVO, o qual é caracterizado pela
orientacdo e capacitagdo dos usuarios no acesso e uso de fontes de informagéo
de areas e temas de interesse dos mesmos, abragendo as seguintes etapas:
Identificacdo do campo do conhecimento > Roteiro - Sele¢do de fontes >
Ensino/Aprendizagem > Feedback

Para o estabelecimento das competéncias no processo de referéncia foi utilizado
0 modelo genérico de competéncias de Durand (1998; 2000) , o qual considera
gue competéncia é o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes
interdependentes e complementares.

*QObrigatorio

1 - Caracterizagdo do respondente
E-mail* (Apenas para controle de respostas, os respondentes néo serdo

identificados.)

Escolaridade *

C Graduagéo

C Especializacio
© Mestrado

C Doutorado

@ Outro:

Tempo de formacédo na area *

Menos de 1 ano

Entre 1 e 5 anos
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Entre 5 e 10 anos

Mais de 10 anos

Tempo de atuagdo no Servico de Referéncia *

~

Menos de 1 ano
=

Entre 1 e 5 anos
o~

Entre 5 e 10 anos
~

Mais de 10 anos

Tipo de Servico de Referéncia em que atua *
Servico de Referéncia Tradicional
Servico de Referéncia Educativo

Ambos

Considerando que o Processo de Referéncia pode ser desempenhado de
duas formas (Processo de Referéncia Tradicional e/ou Processo de
Referéncia Educativo), qual o nivel de ocorréncia (intensidade de execucéo;
procura por parte dos usudrios) de cada um deles atualmente? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

100% o 100%
Tradicio 7 {7 Educati

nal VO

Considerando que o Processo de Referéncia pode ser desempenhado de
duas formas (Processo de Referéncia Tradicional e/ou Processo de
Referéncia Educativo) e esta em transformacgao, qual o nivel de ocorréncia
(intensidade de execugdo; procura por parte dos usuarios) que vocé prevé
para daqui a 2 (dois) anos? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

100% ~ 100%
Tradicio ©  ©° £ {°  Educati

nal VO
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2 - Intensidade de relevancia e ocorréncia das competéncias no Servico de
Referéncia Tradicional

INSTRUGOES:

= Para o campo “Relevancia” utilize os codigos abaixo para apontar, de acordo
com a sua percepgdo, a intensidade de relevancia (importancia) das
competéncias relativas ao bibliotecario no processo de referéncia.

1 2 3 4 5
Nenhuma Pouca Regular Muita Extrema

= Se necessario, sugira alteragdes e/ou complementagdes em cada item.

CONHECIMENTOS

ESTRUTURA ADMINISTRATIVA LOCAL - conhecer a estrutura,
funcionamento, miss&o, politicas, objetivos, produtos e servi¢os da biblioteca. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma ¢ - - i Extrema

Sugestes e/ou Criticas

FONTES DE INFORMAGAO - conhecer as fontes de informagio e seu uso
correto, incluindo fontes de informacéo fora da biblioteca e orientagbes de como
chegar até elas e utiliza-las; demonstrar proficiéncia para lidar com as fontes,
otimizando a recuperacéao de informacdes relevantes. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma - - - " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

LINGUAS ESTRANGEIRAS - proficiéncia em linguas estrangeiras. *
Relevancia
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1 2 3 4 5

Nenhuma @~ { i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

METODOLOGIA CIENTIFICA - conhecer instrumental metodoldgico para
a atividade de pesquisa cientifica. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma LS & {7 Extrema

Sugestes e/ou Criticas

METODOS, TECNICAS E FERRAMENTAS DE COLETA - conhecer
métodos, técnicas e ferramentas de coleta de informagdes, busca em bases de
dados on-line, sistema local de buscas. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma |G O & " Extrema

Sugestbes e/ou Criticas

ORGANIZACAO DA INFORMAGCAO - conhecimento em catalogacio,
classificagdo e indexacdo de informagdes. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma O " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas
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TECNICAS DE ENTREVISTA - técnicas eficientes de entrevista de
referéncia, para coleta de informag6es com abordagens face a face. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma - - - " Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

TECNOLOGIAS DA INFORMAGCAO - conhecimento em softwares e
hardwares relacionados as suas atividades, dominio das TIC, uso da Internet,
novas tecnologias. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma ¢ i Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

TERMINOLOGIA - conhecimento da linguagem técnica da area. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma . - - " Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

HABILIDADES

AGILIDADE - desenvolver as atividades rapidamente e com destreza, buscar
solugdes rapidamente, agir com pontualidade e cumprir prazos. *
Relevancia

1 2 3 4 5
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Nenhuma T T " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

APRENDIZADO COM EXPERIENCIAS - aprimorar acdes e resultados
através de aprendizado obtido por experiéncias anteriores. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma G O & {7 Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

CAPACIDADE DE COMUNICAQAO ORAL E ESCRITA - demonstrar
desempenho oral e escrito para se comunicar. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma @~ { i Extrema

Sugestbes e/ou Criticas

COMPREENSAO DA NECESSIDADE E DAS EXPECTATIVAS DO
USUARIO - capacidade de entender o questionamento e a real necessidade
informacional do usuério, verificar se a solicitagdo do usuério esta de acordo
com a sua necessidade. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma O " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas
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COMPREENSAO DE TIPOS PSICOLOGICOS - compreender os diferentes
comportamentos humanos, visando avaliar reagfes que possam ocorrer em
determinadas circunstancias. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma i i " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

DISCERNIMENTO - fazer escolhas certas, examinar informagdes para avaliar
se sdo significativas e relevantes, focando no essencial. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma T T " Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

ELABORACAO DE MANUAIS - capacidade de elaborar manuais que sirvam
como guias aos usuérios, reunindo informacbes de forma sistematizada e
criteriosa para facilitar a compreenséo e execucdo das pesquisas. *

Relevéancia

1 2 3 4 5

Nenhuma ™ - - - i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

EQUILIBRIO EMOCIONAL - capacidade de ponderar perante imprevistos,
adversidades ou pressdes, conduzindo as aces de forma equilibrada e com
comportamento estavel. *

Relevancia

1 2 3 4 5
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Nenhuma T T " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

NEGOCIACAO - capacidade de solucionar conflitos e divergéncias. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma or " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

PERSPICACIA - observar e perceber fatos, situagfes e suas consequéncias,
estar atento ao ambiente, &s pessoas e aos acontecimentos. *
Relevéancia

1 2 3 4 5

Nenhuma |G O & {7 Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

PLANEJAMENTO - definir antecipadamente um conjunto de agdes ou
intencOes; capacidade de se organizar e otimizar procedimentos para eficacia
dos resultados. *

Relevéancia

1 2 3 4 5

Nenhuma ™ { " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas
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RACIOCINIO LOGICO - elaborar pensamentos abstratos, racionais e
compativeis com as situacdes. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma @~ ¢ i Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

UTILIZAR LINGUAGEM ACESSIVEL AO USUARIO - comunicar-se
com 0 usuario em uma linguagem que 0 mesmo compreenda, sem utilizagéo de
termos técnicos ou muito especificos. *

Relevéancia

1 2 3 4 5

Nenhuma T T " Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

ATITUDES

ATENCAO AO USUARIO - dar e demonstrar atencéo total ao usuario e ao
seu questionamento, demonstrando vontade e interesse em atendé-lo; aguardar o
usuario manifestar sua ddvida ou necessidade, ndo interrompé-lo. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma ¢ i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

ATUALIZACAO CONSTANTE - estar constantemente atento as novas
informacdes, acompanhar a literatura. *
Relevancia

1 2 3 4 5
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Nenhuma T T " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

CONFIABILIDADE - transmitir seguranca, transparéncia, deixar o usuario a
vontade. *
Relevéancia

1 2 3 4 5

Nenhuma G O & {7 Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

CORTESIA - tratar o usuario com educacéo, delicadeza e urbanidade. *
Relevéancia

1 2 3 4 5

Nenhuma T T " Extrema

Sugestbes e/ou Criticas

CRIATIVIDADE - apresentar novas ideias e soluges, utilizando situagdes
anteriores semelhantes aprendidas e vivenciadas. *
Relevéncia

1 2 3 4 5

Nenhuma G O & {7 Extrema

Sugestdes e/ou Criticas
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DIPLOMACIA - manter as relagbes com alto grau de respeito, buscando
consenso quando em situacOes de atrito, tratar as pessoas com consideracéo e

aprego. *
Relevancia
1 2 3 4 5
Nenhuma ¢ {7 Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

EMPATIA - colocar-se no lugar do outro para enxergar situacdes e
acontecimentos, identificar-se com o usuério. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma T - - " Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

FLEXIBILIDADE - aceitar e se adaptar a novas e diversas situagdes,
demonstrando disposicdo e interesse. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma . - - " Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

HUMILDADE - ter simplicidade e modéstia. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma - - - i Extrema
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Sugestes e/ou Criticas

MOTIVACAO - interesse e boa vontade diante dos desafios, ter perseveranga e
ndo se deixar abater por obstaculos, ter persisténcia. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma T T " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

PONTUALIDADE - realizacdo das atividades em tempo devido, cumprimento
de horarios e compromissos. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma G O & {7 Extrema

Sugestbes e/ou Criticas

PRO-ATIVIDADE - antecipagdo aos fatos, iniciativa, iniciar o trabalho por
conta prépria. *
Relevéancia

1 2 3 4 5

Nenhuma { i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

SENSO CRITICO - ter capacidade de apreciar algo através de reflexdo, com
ponderacao e raciocinio. *
Relevancia

1 2 3 4 5
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Nenhuma T - - " Extrema

Sugestes e/ou Criticas
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APENDICE H — Instrumento final de avaliacdo da relevancia e da
ocorréncia das competéncias junto aos bibliotecarios

deSirlene Pintro sirlene23@gmail.com

para[e-mail]

data[data]

assuntoPesquisa Bibliotecarios de Referéncia - Mestrado PGCIN/UFSC
enviado porgmail.com

Prezado(a) [nome]

Estd em desenvolvimento a dissertagdo de mestrado intitulada
“Servico de referéncia em Bibliotecas Universitarias: um estudo de
competéncias e qualidade” junto ao Programa de P6s-Graduagdo em Ciéncia
da Informacdo da Universidade Federal de Santa Catarina (PGCIN/UFSC) e
viemos solicitar a sua colaboragdo para responder o questionario a seguir, o qual
€ composto por 2 mddulos constituidos de questdes fechadas, demandando,
assim, um rapido tempo de resposta.

As questdes devem ser respondidas com relagdo & sua atuagdo
profissional diaria, levando em conta suas experiéncias e percepcoes, sendo que
sua colaboragdo no preenchimento deste questionario é de extrema importancia
para a realizacdo da pesquisa.

Cada participante foi selecionado em funcgéo de sua atuagéo no servico
de referéncia, sendo que serdo observados os aspectos éticos, havendo
anonimato da identidade dos participantes, visto que 0s questionarios serdo
tratados confidencialmente e terdo processamento global.

Para responder o questionario acesse o link:

[link]

Ao responder o questionario, consideraremos seu aceite em participar
da pesquisa.

Agradecemos sua atencédo e colaboragdo, colocando-nos a disposi¢do
para informacdes adicionais através do e-mail: sirlene23@gmail.com

Atenciosamente,

Sirlene Pintro
Bibliotecéria - CRB 14/1156
Mestranda em Ciéncia da Informacdo (PGCIN/UFSC)

Prof. Dr. Gregorio Varvakis
Professor do Departamento de Ciéncia da Informacéo (PGCIN/UFSC)
Orientador da pesquisa


mailto:sirlene23@gmail.com
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[Questionério direcionado pelo link]

QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE COMPETENCIAS NO
PROCESSO DE REFERENCIA

Este questionario tem por objetivo avaliar a intensidade de relevancia de
competéncias no Processo de Referéncia.
Nessa pesquisa, consideramos dois Processos de Referéncia:

>> PROCESSO DE REFERENCIA TRADICIONAL, o qual inclui as etapas
apresentadas por Grogan (1995), sendo consideradas apenas aquelas em que ha
a participacdo do bibliotecério: A questéo inicial > A questdo negociada > A
estratégia de busca > O processo de busca > A resposta > A solugédo

>> PROCESSO DE REFERENCIA EDUCATIVO, o qual é caracterizado pela
orientacdo e capacitagdo dos usuarios no acesso e uso de fontes de informagdo
de éreas e temas de interesse dos mesmos, abragendo as seguintes etapas:
Identificacdo do campo do conhecimento > Roteiro - Sele¢do de fontes >
Ensino/Aprendizagem > Feedback

Para o estabelecimento das competéncias no processo de referéncia foi utilizado
0 modelo genérico de competéncias de Durand (1998; 2000), o qual considera
que competéncia é o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes
interdependentes e complementares.

*Obrigatdrio

1 - Caracterizagéo do respondente

E-mail* (Apenas para controle de respostas, 0s respondentes ndo serdo

identificados.)

Escolaridade *
o~

Graduagdo
f" o
Especializacéo
-
Mestrado
=
Doutorado
(s
Outro:

Tempo de formagéo na area *
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f

Menos de 1 ano
~

Entre 1 e 5 anos
=

Entre 5 e 10 anos
=

Mais de 10 anos

Tempo de atuacdo no Servico de Referéncia *

f

Menos de 1 ano
=

Entre 1 e 5 anos
=

Entre 5 e 10 anos
~

Mais de 10 anos

Tipo de Servigo de Referéncia em que atua *
Servico de Referéncia Tradicional
Servico de Referéncia Educativo

Ambos
Considerando que o Processo de Referéncia pode ser desempenhado de
duas formas (Processo de Referéncia Tradicional e/ou Processo de
Referéncia Educativo), por gentileza informe: *

a) Quanto do seu tempo (percentual ou horas) vocé utiliza para cada tipo
de processo?

_
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b) Considerando o nimero total de usuarios atendidos (nas duas formas),
qual o percentual de atendidos em cada tipo de processo?

[
| o

2 - Intensidade de relevancia e ocorréncia das competéncias no Servico de
Referéncia Tradicional

INSTRUCOES:

= Para o campo “Relevancia” utilize os cddigos abaixo para apontar, de acordo
com a sua percepgdo, a intensidade de relevancia (importancia) das
competéncias relativas ao bibliotecario no processo de referéncia.

= Para o campo “Como acontece” utilize os cddigos abaixo para apontar a
intensidade de ocorréncia das competéncias no desenvolvimento das suas
atividades profissionais diarias no processo de referéncia.

1 2 3 4 5
Nenhuma Pouca Regular Muita Extrema

= Se necessario, sugira alteragcdes e/ou complementagdes em cada item.

CONHECIMENTOS

ESTRUTURA ADMINISTRATIVA LOCAL - conhecer a estrutura,
funcionamento, missdo, politicas, objetivos, produtos e servicos da biblioteca. *

Relevancia
1 2 3 4 5

Nenhuma { " Extrema
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Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma - - - " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

FONTES DE INFORMAGAO - conhecer as fontes de informagao e seu uso
correto, incluindo fontes de informacéo fora da biblioteca e orientagdes de como
chegar até elas e utiliza-las; demonstrar proficiéncia para lidar com as fontes,
otimizando a recuperacédo de informacdes relevantes. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma LS & {7 Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma G O & {7 Extrema

Sugestbes e/ou Criticas

LINGUAS ESTRANGEIRAS - proficiéncia em linguas estrangeiras. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma ™ |G O & " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma LG & & {7 Extrema
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Sugestoes e/ou Criticas

METODOLOGIA CIENTIFICA - conhecer instrumental metodoldgico para
a atividade de pesquisa cientifica. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma - - - " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma i i " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

METODOS, TECNICAS E FERRAMENTAS DE COLETA - conhecer
métodos, técnicas e ferramentas de coleta de informagdes, busca em bases de
dados on-line, sistema local de buscas. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma . - - i Extrema
Como acontece

1 2 3 4 5
Nenhuma . - - " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

ORGANIZACAO DA INFORMAGAO - conhecimento em catalogagio,
classificagdo e indexacdo de informagdes. *
Relevancia



1 2 3 4

Nenhuma ¢ ¢

Como acontece
1 2 3 4

Nenhuma [ .

Sugestes e/ou Criticas

I

Extrema

Extrema
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TECNICAS DE ENTREVISTA - técnicas eficientes de entrevista de

referéncia, para coleta de informag6es com abordagens face a face. *

Relevancia
1 2 3 4

Nenhuma i i -

Como acontece
1 2 3 4

Nenhuma i i -

Sugestdes e/ou Criticas

TECNOLOGIAS DA INFORMACAO
hardwares relacionados as suas atividades,

novas tecnologias. *
Relevancia

1 2 3 4

Nenhuma {

Como acontece

Extrema

Extrema

Extrema

- conhecimento em softwares e
dominio das TIC, uso da Internet,
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1 2 3 4 5

Nenhuma @~ ¢ { i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

TERMINOLOGIA - conhecimento da linguagem técnica da area. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma T T { " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma - - - " Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

HABILIDADES

AGILIDADE - desenvolver as atividades rapidamente e com destreza, buscar
soluces rapidamente, agir com pontualidade e cumprir prazos. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma { { " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma - & { i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas
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APRENDIZADO COM EXPERIENCIAS - aprimorar agfes e resultados
através de aprendizado obtido por experiéncias anteriores. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma @~ | G i Extrema
Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma |G i Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

CAPACIDADE DE COMUNICACAO ORAL E ESCRITA - demonstrar
desempenho oral e escrito para se comunicar. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma LS & {7 Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma G O & {7 Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

COMPREENSAO DA NECESSIDADE E DAS EXPECTATIVAS DO
USUARIO - capacidade de entender o questionamento e a real necessidade
informacional do usuério, verificar se a solicitagdo do usuério esta de acordo
com a sua necessidade. *

Relevancia

1 2 3 4 5
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Nenhuma T T { " Extrema
Como acontece

1 2 3 4 5
Nenhuma - - - " Extrema

Sugestes e/ou Criticas

COMPREENSAO DE TIPOS PSICOLOGICOS - compreender os diferentes
comportamentos humanos, visando avaliar reagbes que possam ocorrer em
determinadas circunstancias. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma { i Extrema
Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma - i Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

DISCERNIMENTO - fazer escolhas certas, examinar informagdes para avaliar
se sdo significativas e relevantes, focando no essencial. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma - - - " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5
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Nenhuma T T " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

ELABORACAO DE MANUAIS - capacidade de elaborar manuais que sirvam
como guias aos usuérios, reunindo informagdes de forma sistematizada e
criteriosa para facilitar a compreensdo e execucdo das pesquisas. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma ™ or i Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma { i Extrema

Sugestbes e/ou Criticas

EQUILIBRIO EMOCIONAL - capacidade de ponderar perante imprevistos,
adversidades ou pressdes, conduzindo as aces de forma equilibrada e com
comportamento estavel. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma T T " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma or " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas
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NEGOCIAGAO - capacidade de solucionar conflitos e divergéncias. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma @~ ¢ - - i Extrema
Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma ¢ - - i Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

PERSPICACIA - observar e perceber fatos, situacdes e suas consegquéncias,
estar atento ao ambiente, as pessoas e aos acontecimentos. *
Relevancia

1 2 3 4 5
Nenhuma . - - i Extrema
Como acontece

1 2 3 4 5

Nenhuma . - - " Extrema

Sugestes e/ou Criticas

PLANEJAMENTO - definir antecipadamente um conjunto de acbes ou
intencOes; capacidade de se organizar e otimizar procedimentos para eficacia
dos resultados. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma i i . " Extrema
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Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma ™ or i " Extrema

Sugestes e/ou Criticas

RACIOCINIO LOGICO - elaborar pensamentos abstratos, racionais e
compativeis com as situacdes. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma LG & " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma LG O " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

UTILIZAR LINGUAGEM ACESSIVEL AO USUARIO - comunicar-se
com o usuério em uma linguagem que o mesmo compreenda, sem utilizagéo de
termos técnicos ou muito especificos. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma G O & {7 Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma |G O & {7 Extrema
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Sugestoes e/ou Criticas

ATITUDES

ATENCAO AO USUARIO - dar e demonstrar atencéo total ao usuario e ao
seu questionamento, demonstrando vontade e interesse em atendé-lo; aguardar o
usuario manifestar sua divida ou necessidade, ndo interrompé-lo. *

Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma ¢ - - i Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma T " Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

ATUALIZACAO CONSTANTE - estar constantemente atento as novas
informacdes, acompanhar a literatura. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma - - - " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma - - - i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas
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CONFIABILIDADE - transmitir seguranca, transparéncia, deixar o usuario a
vontade. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma @~ { & Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma { { i Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

CORTESIA - tratar o usuério com educacdo, delicadeza e urbanidade. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma T T i " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma or " Extrema

Sugestbes e/ou Criticas

CRIATIVIDADE - apresentar novas ideias e solucOes, utilizando situagdes
anteriores semelhantes aprendidas e vivenciadas. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma |G O & {7 Extrema

Como acontece
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1 2 3 4 5

Nenhuma @~ ¢ - - i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

DIPLOMACIA - manter as relagbes com alto grau de respeito, buscando
consenso quando em situagdes de atrito, tratar as pessoas com consideracdo e

aprecgo. *
Relevancia
1 2 3 4 5
Nephuma ¢ ¢ {7 Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma ™ - - - i Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

EMPATIA - colocar-se no lugar do outro para enxergar situactes e
acontecimentos, identificar-se com o usuario. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma i i . " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma { i - " Extrema

Sugestdes e/ou Criticas
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FLEXIBILIDADE - aceitar e se adaptar a novas e diversas situagdes,

demonstrando disposi¢do e interesse. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma @~ { i Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma { i Extrema

Sugestoes e/ou Criticas

HUMILDADE - ter simplicidade e modéstia. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma T T " Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma or " Extrema

Sugestbes e/ou Criticas

MOTIVACAO - interesse e boa vontade diante dos desafios, ter perseveranca e

ndo se deixar abater por obstaculos, ter persisténcia. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma |G O & {7 Extrema

Como acontece
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1 2 3 4 5

Nenhuma @~ ¢ { i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas

PONTUALIDADE - realizagdo das atividades em tempo devido, cumprimento
de horéarios e compromissos. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma . - - i Extrema

Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma . - - i Extrema

Sugestes e/ou Criticas

PRO-ATIVIDADE - antecipaco aos fatos, iniciativa, iniciar o trabalho por
conta prépria. *
Relevancia

1 2 3 4 5

Nenhuma ¢ { i Extrema
Como acontece
1 2 3 4 5

Nenhuma ¢ { i Extrema

Sugestdes e/ou Criticas
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SENSO CRITICO - ter capacidade de apreciar algo através de reflexdo, com

ponderagao e raciocinio. *
Relevancia

1 2 3

Nenhuma ¢ ¢

Como acontece
1 2 3

Nenhuma or

Sugestes e/ou Criticas

4 5
" Extrema
4 5
7 Extrema



