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RESUMO

Apresenta os resultados de pesquisa realizada junto a
bibliotecarios que atuam no setor de referéncia de
bibliotecas universitarias. Objetivou-se desenvolver
competéncias em informacdo nesses profissionais por
meio de uma agdo formativa, a fim de proporcionar o
estabelecimento de habilidades de mediador da
informacdo em suas atividades laborais. Os pressupostos
metodolégicos utilizados foram: abordagem qualitativa,
método pesquisa participante e técnica de observagdo nao
participante. Os dados foram coletados por meio de
roteiros de entrevista, formularios de prospeccio e diario
de campo, e tratados pela técnica analise do contetido com
estabelecimento  de categorias. Os  resultados
demonstram que a formacdo ministrada para os
participantes da pesquisa contribuiu para o repensar e o
refletir sobre as agdes, conhecimentos, habilidades e
atitudes que envolvem as atividades do servico de
referéncia. Salienta-se que a troca de experiéncias entre
os bibliotecarios, oportunizada pela formacao, e ainda, a
exposicao e discussdo de conhecimentos tedricos da area
e proprios do setor de referéncia, propiciaram um maior
entendimento acerca das questdes inerentes a este
espaco, bem como o fortalecimento da praxis e da atuacdo
do bibliotecario numa perspectiva de aprofundar sua
relacdo com o usuario de modo a melhor atendé-lo.
Conclui-se que é fundamental se ter profissionais
providos de competéncias técnicas e comportamentais,
que estimulem o usudrio a retornar e a prosseguir na
busca e na producdo do conhecimento.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias. Setor de
referéncia. Bibliotecario. Competéncias em informacao.

MEDIATION OF INFORMATION AND COMPETENCES
IN THE REFERENCE SECTOR OF UNIVERSITY
LIBRARIES

ABSTRACT

It presents the results of research carried out with
librarians who work in the reference sector of university
libraries. The objective was to develop information skills
in these professionals through a formative action, in order
to provide the establishment of information mediator

335


mailto:mgiovannaguedes@gmail.com
mailto:andrezaconceicao27@gmail.com

Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentacdo, v. 15, n. 2, maio/ago. 2019 |

skills in their work activities. The methodological
assumptions used were: qualitative approach, participant
research method and non participant observation
technique. The data were collected through interview
scripts, prospecting forms and field diary, and treated by
the content analysis technique with category
establishment. The results demonstrate that the training
given to the research participants contributed to the
rethinking and reflection on the actions, knowledge, skills
and attitudes that involve the activities of the referral
service. It is worth mentioning that the exchange of
experiences among librarians, facilitated by the training,
as well as the exposure and discussion of theoretical
knowledge of the area and of the reference sector,
provided a better understanding of the issues inherent to
this area, as well as the strengthening of the praxis and the
performance of the librarian in order to deepen their
relationship with the user in order to better serve him. It
is concluded that it is imperative to have professionals
with technical and behavioral skills that stimulate the
user to return and to continue in the search and
production of knowledge.

Keywords: University libraries. Sector of reference.
Librarian. Information literacy.

1 INTRODUCAO

A atuacdo da biblioteca universitaria (BU) evidencia a democratizagdo do
conhecimento e busca atender a comunidade facilitando o acesso a informa¢ao no ambito
da triade ensino, pesquisa e extensao. Todavia, ndo é suficiente apenas oportunizar o
acesso, é preciso orientar os usuarios para o uso correto da biblioteca e de seus servigos.
A necessidade em informacao caracterizada pela preméncia em conhecer, dar sentido as
coisas e embasar as tomadas de decisOes é o que conecta o usuario de uma biblioteca ao
servico de referéncia. Para satisfazer os usudrios, os profissionais precisam estar
capacitados com foco em desenvolver competéncias em informacdo (Coinfo), que os
habilitem a exceléncia no desempenho do seu labor.

A competéncia em informacao pode ser compreendida como a capacidade de
identificar uma necessidade de informacao, buscar, encontrar, avaliar e usar a informacgao
em diferentes contextos para resolucao de conflitos. Na literatura sdo evidenciados alguns

aspectos tais como aprendizagem ao longo da vida, cidadania participativa, uso ético da
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informacdo, o aprender a aprender, pensamento critico, etc. Esses pontos relacionam-se
a ideia de competéncia como a unido entre o conhecimento, habilidades e atitudes.

Essas reflexdes nos levaram a construir o objetivo central desta pesquisa, o qual
concentrou-se em procurar suscitar o desenvolvimento de competéncias em informacao
em bibliotecarios do setor de referéncia de duas bibliotecas da Universidade Federal do
Ceara (UFC) por meio de uma agao formativa, a fim de proporcionar a esses profissionais
o estabelecimento de habilidades de mediador da informag¢do em suas atividades laborais.
Para tal, foram desenvolvidas as seguintes etapas: desenvolvimento de acdo de
informacao (capacitacao) para subsidiar a expansdo de competéncias em informagdo nos
bibliotecarios; aplicacdo desta acdo para e com os bibliotecarios, tendo como base quais
as competéncias ja foram previamente mapeadas e quais precisam ser desenvolvidas.
Essa acdo formativa foi realizada com base no estudo anterior que identificou algumas
lacunas dos bibliotecarios no trato com o usudrio no balcio de referéncia, portanto,
objetivava ampliar e até mesmo desenvolver competéncias relacionadas a media¢do nos
sujeitos da pesquisa. Ressaltamos que os resultados aqui apresentados provém da
terceira e ultima etapa de uma pesquisa realizada no ambito do Programa Institucional

de Bolsas de Iniciacao Cientifica (Pibic).

2 SETOR DE REFERENCIAS DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS:
MEDIANDO COMPETENCIAS EM INFORMACAO

O setor de referéncia é um ambiente, onde os bibliotecarios devem atender ao
usuario com uma postura proativa, orientando-o ao uso correto dos recursos que a
biblioteca dispde, motivando-o a tornar-se autébnomo no processo de busca pela
informacao cientifica. Esse setor é compreendido como a assisténcia prestada pelo
bibliotecario ao usuario em sua necessidade de informag¢do. Conforme Ferreira (2004, p.
3) essa atividade consiste em um “[..] processo de identificar as necessidades de
informacao de um utilizador, facultar-lhe o acesso aos recursos e fornecer-lhe apoio
apropriado para satisfacdo das suas necessidades.” Os encargos desempenhados pelo
bibliotecario tais como selecdo, classificacdo, indexac¢do e catalogacao objetivam atender
de maneira eficiente ao usuario em suas questoes.

O bibliotecario de referéncia é o responsavel por atender ao usudrio em seu

problema, buscando viabilizar o acesso a informagdo solicitada. Para isso, precisa
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conhecer profundamente as fontes de informacao com o objetivo de atender de forma
personalizada cada usuario e oferecer-lhe um leque de possibilidades de respostas a
questao, considerando ndo somente o material disponivel na biblioteca, mas também os
disponibilizados em outras plataformas e unidades de informagdo. Conforme Beumala et
al. (1997), o bibliotecario de referéncia possui sélidas habilidades interpessoais, o que lhe
permite transmitir ao usuario credibilidade e confianca, pois possui a capacidade de intuir
0 que cada usudrio precisa ainda que as caréncias informacionais ndao tenham sido
expressas de forma clara.

Todavia para se identificar as fontes que possam sanar uma necessidade de
informacdo e aplicar as estratégias de busca e recuperacao, é necessario, primeiramente,
compreender e determinar o real problema de pesquisa, pois muitos usuarios possuem
apenas uma no¢do vaga do topico que querem conhecer, isso leva o bibliotecario a uma
negociacao. Conforme Almeida Junior (2003, p. 60) esse profissional “devera analisar a
demanda do usudrio, entendé-la e transforma-la dentro de parametros passiveis de
recuperacao, ou seja, a linguagem documentdria, a linguagem artificial utilizada pela
biblioteca”. Tal atividade significa na pratica que o servico de referéncia deve ter como
foco oferecer a maxima satisfacao ao usuario através da qualidade total de seus servicos,
como explica Beumala et al., (1997).

Para alcancar a qualidade total, o bibliotecario precisa desenvolver competéncias
em informacdo voltadas para suas atividades diarias, ao interagir com o seu meio social,
produzir conhecimento, conhecer seus direitos e cumprir seus deveres, tomar decisdes
acertadas, aprender continuamente e utilizar as informag¢des de modo inteligente para
resolver problemas. Doyle (1994) apresenta um conjunto de atributos que caracterizam
uma pessoa como competente em informacdo: reconhece que uma informacao precisa e
completa é a base para se efetuar uma decisao inteligente; reconhece a necessidade de
informacao; formula questoes com base nas necessidades de informacao; identifica fontes
potenciais de informacao; desenvolve estratégias de busca de informacao bem sucedidas;
acessa fontes de informacgdo incluindo o uso de computadores e outras tecnologias; avalia
a informacdo recuperada; organiza a informacdo para a aplicacdo pratica; integra novas
informag¢des num corpo de conhecimentos ja existente; e usa a informacao de forma
critica para resolugdo de problemas.

Para chegar a atender tais atributos, o bibliotecario do setor de referéncia deve

compreender que a media¢do estd envolvida em todas as suas atividades profissionais,
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desde a selecdo do material a ser adquirido, na escolha da classificacdo e do sistema a ser
utilizado, na disposicao do acervo até o momento do atendimento. Ele é o agente que
medeia, facilita a aquisicdo da informacdo, ndo serve de “ponte” entre o suporte
informacional e 0 mediado, mas atua como sujeito ativo percorrendo os caminhos com o
usuario, a fim de apontar as melhores formas para se chegar ao conhecimento,
mostrando-lhe inimeras possibilidades, como ressalta Bicheri (2008, p. 93), ao afirmar
que a “mediacdo envolve a acao de quem intercede, interfere por algo e por outro;
implicando em varios caminhos, op¢des e escolhas”, facilitando uma relacao, sem agir pela
pessoa ou impor algo.

Ao agir conforme os principios da mediagdo, o bibliotecario pode orientar os
sujeitos a serem participes ativos da sociedade, ao oportunizar a apropriacdo da
informacao fazendo com que estes ajam de forma consciente frente as questdes sociais
que se lhes manifestam. Segundo Nunes (2015, p. 15) “a mediacdo é um elemento
fundamental no processo que pode levar alguém a aprender, a adquirir conhecimentos e
a interagir de modo mais consciente em sua comunidade e na sociedade em que habita.”
A apropriacdo da informagdo perpassa pela apreensdo da informacdo. Apds sua
compreensao o usuario auténomo atinge um nivel de clareza que lhe permite aceitar ou
negar determinadas ideias, e incorporar aquelas que lhe dé significado. Isso o possibilita
agir de modo ativo, critico e consistente na sociedade. Assim, o mediador deve empenhar-
se em criar estratégias que preparem os usudrios para a apropriacdo da informagao,
promovendo agdes como cursos, oficinas, debates, roda de conversa, cine-debate, etc. Na
mediacdo da informacgdo o bibliotecario assume seu papel profissional e social ao fazer a
diferenca nos servigos e produtos oferecidos. Seu fazer ndo pode ser apatico visto que sua
acdo é capaz de provocar mudangcas e transformacées sociais. E por meio da mediaco que
esse profissional se conscientiza de quais competéncias em informag¢do necessita para

atuar junto ao usudario desempenhando de forma eficiente e eficaz seu trabalho.

3 APORTE METODOLOGICO

Esta pesquisa foi conduzida em todas as suas fases pelos pressupostos
metodoldgicos da abordagem qualitativa e teve como método a pesquisa participante,
pois conforme Le Boterf (1984) auxilia os sujeitos da pesquisa envolvidos a identificar

por si mesmos os seus problemas e realizar uma andlise critica, buscando soluc¢des
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adequadas. Por isso, a selecdao dos problemas a serem estudados ndo surgiram apenas da
decisdo dos pesquisadores, mas sim dos bibliotecarios participantes.

A investigacdo ocorreu com auxilio da observagdo ndo participante visando
acompanhar a realidade no campo de pesquisa e da capacitacao, fazendo uso do diario de
campo. Os dados foram coletados por meio de questionario, formularios de prospecgdo e
roteiros de entrevista produzidos com base nas categorias previamente estabelecidas na
primeira fase da pesquisa, as quais figuram na analise e discussao dos resultados. Apos a
capacitacdo, os dados também foram coletados com o intuito de analisar as competéncias
desenvolvidas pelos bibliotecarios, e foram analisados conforme os pressupostos da
técnica de andlise de conteido de Bardin (2006). Ou seja, dados foram coletados antes e
ap0ds a capacitacdo nas trés fases da pesquisa. Nesta comunicacdo constam apenas os
dados coletados na terceira fase da pesquisa, os quais sdo provenientes da coleta pds
capacitacdo. Os sujeitos da pesquisa e seu perfil constam abaixo e as bibliotecas objeto de
estudo desta pesquisa sdo consideradas uma de grande porte com cinco bibliotecarios
exclusivos do setor de referéncia e outra de pequeno porte que atuam em todos os setores
da biblioteca. O objetivo era a principio observar se haveria discrepancias/diferencas em
relacdo a esses dois perfis de bibliotecarios, mas durante a coleta de dados observamos
que os problemas e caracteristicas de atuacao no setor de referéncia sao vivenciados por

ambas as realidades das duas bibliotecas.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Na primeira fase desta investigacdo atuamos dentro do campo de pesquisa,
visando descobrir quais as competéncias em informagdo os bibliotecarios do setor de
referéncia das duas bibliotecas universitarias (Quadro 1) possuiam e quais necessitavam
ser potencializadas, a fim de atender plenamente as necessidades informacionais dos
usudrios. A realizacdo da andlise nesta fase foi pautada por categorias estabelecidas,
levando-se em consideragao lacunas de Coinfo identificadas em indicadores assinalados
com as respostas “nunca, raramente e as vezes”, em vez de “frequentemente e sempre”.
Essas respostas nos mostraram quais indicadores dentro de cada categoria necessitariam

ser trabalhados, os quais figuram na andlise da terceira fase desta pesquisa.
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Quadro 1 - Perfil dos entrevistados

Tempo de Grau de Ano de
Entrevistado | Idade Sexo trabalho instrucao graduacao
na UFC
E1 30 Masculino | Oito anos Doutorado em | 2008
anos andamento
30 anos (16
E2 55 Feminino | anos no Mestrado 1985
anos setor de
referéncia)
E3 25 Feminino | 3 meses Especializacdo | 2012
anos
E4 26 Masculino | 2 anos Graduado 2012
anos
4 anos (dois
E5 32 Feminino | meses no Mestrado 2006
anos setor de
referéncia)
E6 31 Feminino | 2 anos Especializagdo | 2009
anos
E7 53 Feminino | 23 anos Mestrado 1991
anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Como verificado a idade dos bibliotecarios varia de 22 a 55 anos, sendo que a
maior parte dos bibliotecarios tem entre 25 e 32 anos. Além disso, observamos que todos
os entrevistados possuem pos-graduacao, seja em nivel latu sensu ou stricto sensu, sendo
que trés ja sdo mestres e um esta cursando doutorado, o que demonstra a preocupac¢ao
com a educacgao continuada destes profissionais que tém contato direto com o usuario
oferecendo produtos e servicos de informacao. Visualizamos ainda que a maioria dos
entrevistados trabalha hd mais de dois anos na atual institui¢do, sendo que um ha 30 anos
e outro ha 23 anos, o que demonstra que hd um quadro de bibliotecarios experientes nas
bibliotecas pesquisadas. (FARIAS; SOARES, 2016). Esse quadro provém da primeira fase
da pesquisa realizada ha dois anos.

A partir deste mapeamento foram planejadas ag¢des para subsidiar o
aprimoramento e desenvolvimento de Coinfo nos sujeitos da pesquisa, em virtude de
compreendermos que tais habilidades sdao imprescindiveis para o eficiente desempenho
de sua funcdo como mediador da informagdo junto aos usuarios. Deste modo, a segunda
fase da pesquisa teve como foco a producao de uma a¢do formativa. Para isso, elaboramos

um plano de curso que dispunha de justificativa, ementa, objetivos, competéncias a serem
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ampliadas, metodologia de ensino e método avaliativo, além de instrumentos de coleta de
dados durante e ap0s a realizacdo desta acdo, a qual tinha a finalidade de impulsionar os
sujeitos da pesquisa a refletirem acerca do que vivenciam no dia a dia no ambiente de
trabalho, e quais as competéncias que utilizam e quais poderiam ser desenvolvidas para
melhor atender ao usudario. Trabalhamos as etapas do processo de referéncia e seus
desdobramentos na realidade cotidiana dos bibliotecarios.

A terceira fase da pesquisa, a qual esta em foco aqui, buscou oportunizar a
ampliacdo e o desenvolvimento de Coinfo nos bibliotecarios de referéncia por meio da
acdo formativa com o propdsito de viabilizar o aprimoramento das habilidades de
mediador da informacgao, visando promover reflexdes sobre a qualidade dos servigos
ofertados. A capacitagdo ocorreu no dia nove de outubro de 2017 na Biblioteca Central do
Campus do Pici (BCCP) da Universidade Federal do Ceara, foi ministrada pela
pesquisadora responsavel pelo projeto e pela bolsista Pibic e teve duracdo de quatro
horas. Essa acdo foi pautada no método expositivo dialégico, o qual proporcionou a
interacdo entre os participantes por meio de intervencdes/atividades que os instigavam
a partilhar suas experiéncias no setor de referéncia.

Para analisar os dados coletados ap0s esta agdo, utilizamos as mesmas categorias
da primeira fase da pesquisa, que objetiva garantir a uniformidade e padronizacdo do que
se estd investigando e evita a desestruturacgdo dalégica do estudo. As categorias de analise
sdo: necessidades informacionais do usuario; atitude em relacdo as demandas
informacionais especificas; recursos informacionais e critérios utilizados durante a
pesquisa; e pesquisa bibliografica para selecdo de informacdes. Na andlise buscamos
cotejar os dados da primeira fase, onde foram identificadas as lacunas de Coinfo e os da
terceira fase, a fim de verificar se houve o aprimoramento e o desenvolvimento dessas
competéncias.

A categoria necessidade informacional do usuario - (Quadro 2) objetivou
mapear como o bibliotecario dialoga com o usuario para determinar a real necessidade
de informacao, procurando selecionar e explorar diversas fontes de informa¢do em
suporte tradicional e digital, identificando termos que possam descrever a informacao
necessitada e localizando fontes solicitadas e outras que contemplem a informacao

desejada. (FARIAS; COSTA, 2017).
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Quadro 2 - Necessidade Informacional do Usuario

Necessidade informacional do Nunca |Raramente|As Frequentemente |Sempre
usuario vezes

Seleciona e explora diversas fontes - 2 (28,6%) 5(71,4%)
de informacdo em suporte impresso

e digital

Identifica termos que possam - - - 2 (28,6%) 5(71,4%)
descrever a informacdo necessitada

Localiza fontes solicitadas e outras
que contemplem a informacgao
desejada

2 (28,6%) 5 (71,4%)

Fonte: Quadro adaptado de Santos (2015), dados da pesquisa (2018).

Os dados demonstram certa evolucao em relagdo a primeira fase da pesquisa, visto
que no indicador seleciona e explora diversas fontes de informagdo em suporte impresso e
digital, um bibliotecario havia assinalado na primeira fase da pesquisa a op¢ao “as vezes”.
Ap6s a formacdo 100% dos respondentes afirmaram selecionar e explorar
frequentemente e sempre essas fontes. Ao recorrer somente a determinados suportes de
informacdo a exemplo de livros impressos para sanar a questdo do usudrio, existe a
possibilidade de se estar limitando o acesso a outras fontes de informacdo, tais como
periodicos cientificos e anais de eventos que podem contribuir para solucionar um
problema informacional. Percebemos que os bibliotecarios manifestaram conhecimento
da importincia em favorecer o acesso a todo e qualquer recurso informacional,
considerando-se a credibilidade da fonte. De fato, segundo Talavera Ibarra (2000), o
servico de referéncia e, consequentemente, o bibliotecario de referéncia é responsavel
por conectar o usuario as fontes de informacao.

No indicador identifica termos que possam descrever a informagdo necessitada
todos os sujeitos da pesquisa afirmaram que, frequentemente e sempre, procuram
identificar termos que descrevem a informacdo necessitada, diferente do que aconteceu
na primeira fase da pesquisa e antes da a¢do formativa, onde 28,57% ressaltaram que
realizavam essa a¢do apenas as vezes. O bibliotecario de referéncia precisa entender as
demandas informacionais de seus usudrios, a fim de encontrar termos que possam
descrever o topico da busca, para tanto é essencial o dialogo, pois comumente o
consulente nao consegue expressar com exatidao a informacdo que deseja, necessitando
o bibliotecario atue como mediador por meio da entrevista de referéncia expondo a real

necessidade de informacao. Para Gomes (2014), a relagdo dialégica é uma acgdo
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compartilhada onde entram em cena dois agentes, bibliotecario e usuario, em busca de
um entendimento comum sobre uma questdo, essa comunicacdo precisa gerar um
ambiente favoravel para o intercambio de ideias.

Em relacdo ao indicador localizar fontes solicitadas pelos usudrios e outras que
contemplem a informagdo desejada, 100% dos bibliotecarios declararam que,
frequentemente e sempre realizam este procedimento, contrariamente a primeira fase da
pesquisa em que um respondente afirmou que raramente localizava fontes solicitadas e
outras que contemplem a informacdo desejada. Podemos inferir que os bibliotecarios de
referéncia compreendem que estdo agindo como mediadores, portanto, buscam
apresentar um leque de possibilidades de recursos informacionais aos usuarios para fazé-
los ter contato com outros materiais que também possam vir ao encontro de suas
necessidades. Como afirma Bicheri (2008), a mediacdo implica em apontar varios
caminhos, op¢des e escolhas sugerindo algo sem agir por outrem ou lhe impor alguma
coisa. Beumala et al. (1997), também menciona que o bibliotecario de referéncia deve
indicar mais de uma resposta a questdo do consulente, tendo em vista as diferentes
plataformas e fontes de pesquisa disponiveis.

Na categoria atitude em relagdo as demandas informacionais especificas -
(Quadro 3) observamos como o bibliotecario se posiciona em relacdo as demandas de
informacdes provenientes de grupos de usudrios com interesses especificos. Se ha
iniciativas e atitudes deste profissional, a exemplo de analisar a questdo de pesquisa
inicial do grupo, a fim de verificar a possibilidade de inser¢do de dados a pergunta ou até
mesmo descartar informacgdes que o profissional considera como irrelevantes. (FARIAS;

COSTA, 2017).

Quadro 3 - Atitude em relacdo a demandas informacionais especificas

Atitude em relagdo a pesquisas para

atender uma demanda de um grupo de| Nunca |[Raramente| As vezes |Frequentemente| Sempre
usuarios

Analisa a questao de pesquisa inicial do 5
grupo, a fim de verificar a possibilidade - - 1(14,3%) 1 (14,3%) (71,4%)
de inserc¢ao de dados a pergunta 7
Descarta informacdes que considera 1 0 0

irrelevantes (14,3%) 1(14,3%) > (71,4%)

Procura sugerir informacoes o o 4
adicionais resultantes de pesquisas 1(143%)) 2 (28,6%) (57,1%)

Fonte: Quadro adaptado de Santos (2015), dados da pesquisa (2018).
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A maioria dos sujeitos da pesquisa, que correspondem a 85,7%, declarou analisar
a questdo de pesquisa inicial do grupo, a fim de verificar a possibilidade de insercdo de dados
a pergunta. Todavia, um pesquisado assumiu realizar esta atividade as vezes. Tal
resultado é semelhante ao da primeira fase, o que difere é a mudanca de perspectiva em
relacdo a opgao sempre. Antes da formacao, 14,1% dos entrevistados assinalaram essa
alternativa, ap0s a capacitacao esse numero subiu para 71,4%. Compreendemos que o
ideal seria que todos sempre analisassem a questdo inicial do grupo, visto que este,
segundo Grogan (1995), é o primeiro contato do usuario com o bibliotecario onde ele
toma conhecimento da necessidade informacional que motiva a investigacdo. Inferimos
que houve o aumento da compreensdao de que, embora o consulente ndo formule
claramente seu problema de pesquisa é tarefa do bibliotecario analisar as questdes
propostas, buscando acrescentar palavras que complementam o entendimento da
demanda de informacao, facilitando assim, o processo de referéncia. Almeida Junior
(2003) declara que o usudrio ao apresentar uma questdo o faz em linguagem natural,
compete ao bibliotecario entendé-la e traduzi-la para a linguagem documentaria.

No que concerne ao descarte de informagdes consideradas irrelevantes, 71,4% dos
pesquisados afirmaram realizar esse procedimento frequentemente, enquanto que os
outros 28,6% declararam que ‘nunca’ e ‘as vezes’ descartam essas informagdes. Em
comparacao a primeira fase da pesquisa, percebemos uma mudanca, visto que a maioria
71,4% declarou que raramente e as vezes descartavam informac¢des consideradas sem
relevancia. Com efeito, os bibliotecarios de referéncia lidam com diferentes perfis de
usuarios. No processo de entrevista, por mais que esse profissional seja perito em fazer
indagacdes, a fim de obter respostas pertinentes, pode ocorrer de serem fornecidas
informacbes que ndo trazem contribuicdes para a investigacdo, portanto cabe ao
bibliotecario exclui-las. Ortega y Gasset (1967), revelam que a missdao do bibliotecario
deveria ser de um filtro que descarta informacdes desnecessarias fornecendo ao usuario
somente aquelas uteis. Entendemos que isso também deveria ocorrer no momento da
entrevista, filtrando as respostas.

No ultimo indicador da categoria sugerir informagées adicionais resultantes de
pesquisa 85,7% dos respondentes manifestaram que ‘frequentemente’ e ‘sempre’ fazem
essa sugestao, enquanto 14,3% somente ‘as vezes’. Na primeira fase da pesquisa, 28,5%
sinalizaram a op¢do ‘as vezes’. Observamos que mesmo apds a acdo formativa ainda ha

um bibliotecario que ndo compreende a relevancia de sua atuacdo como mediador da
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informacdo no setor de referéncia, na acdo de indicar mais informacdes do que as
requeridas. De acordo com Timbé6 (2002), de fato o bibliotecario deve agir de modo
democratico disponibilizando mais de uma op¢do de resposta, deixando que caiba ao
usuario o poder de decisdo quanto aquela mais pertinente para sua necessidade.

A categoria recursos informacionais e critérios utilizados durante a pesquisa
(Grafico 1 e 2) estabelece quais recursos e critérios de pesquisa sio comumente utilizados

durante a pesquisa e para orientar o usuario.

Grafico 1 - Recursos informacionais e critérios utilizados durante a pesquisa

Biblioteca digital ou virtual
Biblioteca fisica

Bases de dados referenciais
Bases de dados com textos
Livros

Teses, Dissertacies e TCC
Revistas cientificas, Repositérios
Colegas (bibliotecarios)
Enciclopédias

Wikipédia

Google

ComMUT

Anais de eventos cientificos
Revistas de ambito geral

Fonte: Quadro adaptado de Santos (2015), dados da pesquisa (2018).

Os dados coletados indicaram que a maioria dos entrevistados utiliza as seguintes
fontes de informag¢do durante a pesquisa: biblioteca digital ou virtual, biblioteca fisica,
bases de dados referenciais e com textos completos, livros, dissertacdes, teses, trabalhos
de conclusdo de cursos, revistas cientificas, repositérios institucionais, consultam colegas,
Google, anais de eventos cientificos e Comut. Na terceira fase da pesquisa, dois dos
bibliotecarios pesquisados assinalaram a Wikipédia como fonte de informacgao utilizada
durante a pesquisa e/ou para orientar o usuario. Enquanto que na primeira fase da
pesquisa, quatro respondentes declararam que faziam uso desse recurso informacional
no cotidiano.

A maioria das fontes escolhidas tem carater formal, isto revela que os
bibliotecarios de referéncia estdo esclarecidos quanto a credibilidade destes recursos,

pois, no caso das revistas cientificas, as mesmas sao revisadas por pares e ainda
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demandam informacdes atualizadas e pertinentes. O que difere o resultado obtido nesta
etapa em relacdo a primeira fase é o percentual de pesquisados que fazem uso da
Wikipédia e do Comut. No que concerne a ado¢do da Wikipédia houve um decréscimo, em
contrapartida mais pessoas passaram a adotar o Comut.

Para realizacao de pesquisas, o bibliotecario precisa conhecer profundamente as
diversas fontes de informacao, suas particularidades e aplicacoes, tendo em vista que seu
objetivo é oferecer um servigo de qualidade. O importante na pratica da mediagao é
indicar uma diversidade de fontes de informagdes que na visdo do bibliotecario melhor
satisfara a necessidade informacional do usudrio a partir da entrevista de referéncia. No
processo de solucao do problema, conforme Grogan (1995), o bibliotecario e o consulente
devem avaliar juntos o produto da pesquisa com a finalidade de concluirem que o
problema posto foi solucionado. Nesta ocasido, o bibliotecario consegue obter o feedback
de sua acdo e saber se as fontes indicadas foram apropriadas.

Em relacdo aos critérios de busca mais utilizados (Grafico 2) durante uma pesquisa
o mais citado foi a busca avancada para recuperar a informagdo com 42,9%, seguido por
operadores booleanos (35,7%) e truncamento (21,4%). Nenhum dos pesquisados

afirmaram que utilizavam os operadores de proximidade.

Grafico 2 - Recursos informacionais e critérios utilizados durante a pesquisa

Operadores

Busca avangada

Truncamento ($, %)

Fonte: Quadro adaptado de Santos (2015). Dados da pesquisa (2018).

Uma explicagdo para a massiva utilizacao da busca avancada é a diversidade de
formas de pesquisa. A adog¢do dos operadores booleanos pode ser decorrente do fato de
possibilitarem a formacdo de expressdes de busca mais complexas e detalhadas,

combinando termos e operadores pode-se obter uma busca mais especifica ou
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abrangente. Conforme Zaninelli e Catarino (2004, p. 49) “[..] o uso de operadores
booleanos é fundamental no momento da pesquisa, uma vez que sado eles que definem o
tipo de relacionamento entre os termos a serem pesquisados.” O truncamento, por outro
lado, permite buscar e recuperar com base em partes de uma palavra usando prefixos ou
sufixos. E os operadores de proximidade permitem que duas ou mais palavras que ndo
estdo préximas sejam buscadas como uma expressao ou unidade singular.

A categoria pesquisa bibliografica para selecio de informagoes (Quadro 4)
objetiva verificar como o bibliotecario utiliza o recurso de pesquisa bibliografica para
atender a uma demanda informacional do usuario. Se ele sempre retoma a pergunta da
pesquisa original procurando determinar se sao necessarias informagdes adicionais ou
até mesmo a reformulacdo da pergunta, ou ainda se ele revisa os resultados iniciais da
pesquisa e em busca de compreender todas as informacgdes levantadas. (FARIAS; COSTA,

2017).

Quadro 4 - Pesquisa bibliografica para selecdo de informacdes

Pesquisa bibliografica para atender a

; . Nunca |Raramente| As vezes [Frequentemente| Sempre
uma demanda informacional

Revisa as perguntas da pesquisa

orlgmall _para deterrPlnar se sdo| i 1 3 (42,9%) 3
necessarias informacdes adicionais (14,3%) (42,9%)
ou reformulagdes

Analisa os resultados iniciais da 2 0 3
pesquisa i ) (28,6%) 2 (28,6%) (42,9%)
Procura compreender todas as 3

- - - 4 (57,1%)

informacoes levantadas (42,9%)

Fonte: Quadro adaptado de Santos (2015). Dados da pesquisa (2018).

No primeiro indicador desta categoria, revisa as perguntas da pesquisa original
para determinar se sdo necessdrias informagées adicionais ou reformulagées, obteve-se a
porcentagem de 14,3% de respondentes na opg¢do as vezes. Quando comparado tal
resultado com o da primeira fase percebemos um ligeiro progresso, uma vez que as
respostas nesta mesma alternativa apontavam que 28,57% dos entrevistados marcaram
esta opc¢do. O ideal seria que todos os pesquisados praticassem essa a¢do frequentemente
e sempre, todavia ndo deixa de ser um indicio de aprimoramento desta competéncia. Ao

revisar as perguntas da pesquisa original o bibliotecario de referéncia busca reparar
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possiveis falhas que, porventura, possam estar obstruindo o caminho, impossibilitando
encontrar a solugdo para o problema informacional.

Em relacdo a andlise dos resultados iniciais da pesquisa 28,6% dos sujeitos
investigados revelaram que praticam essa acdo somente as vezes. Observa-se que na fase
precedente 28,6% afirmaram que ‘raramente’ e ‘as vezes’ realizavam esse procedimento.
Embora dois pesquisados tenham declarado apds acdo formativa que ‘as vezes’ analisam
os resultados iniciais da pesquisa, nenhum deles assinalou a op¢ao raramente, o que pode
ser considerar algo positivo. O ato de analisar os resultados iniciais da pesquisa permite
oferecer ao usudrio apenas informagdes que possam vir a satisfazer suas reais
necessidades informacionais, com isso o bibliotecario mostra-se diligente em atender de
modo efetivo o consulente.

No udltimo indicador da categoria procura compreender todas as informagdes
levantadas 100% dos respondentes declararam que, frequentemente e sempre, tomam
essa atitude. Na primeira fase da pesquisa 58,56% dos entrevistados responderam que,
raramente e as vezes, executavam esta acao. Inferimos que o bibliotecario ao procurar
entender todas as informagdes levantadas na busca, inicia um processo de
autoaprendizagem sobre aquela tematica, onde estaria mais apto a assimilar os
questionamentos do usuario e responder de forma mais breve numa ocasido futura.
Beumala et al. (1997) asseveram que algumas estratégias de busca apresentam resultados
pertinentes que podem nao servir para a demanda presente, mas que sdo capazes de
responder uma necessidade futura. Essas respostas podem ser sugeridas a outros
usuarios numa nova oportunidade.

A partir dos dados obtidos, verificamos que a capacitacado foi produtiva no sentido
de recordar e atualizar os bibliotecarios sobre temas que tém relacao direta com o servigo
de referéncia e que sdao determinantes para um eficiente atendimento ao usuario, tais
como: media¢do da informagao, competéncia em informacao e processo de referéncia. A
adocdo do método expositivo dialdgico possibilitou, como esperado, a troca de
conhecimentos e experiéncias entre os participantes. Deste modo, os bibliotecarios foram
instigados a refletir acerca do que vivenciam no ambiente de trabalho e nas competéncias
envolvidas em sua atuacao.

A capacitacao se configura numa a¢do de educagdo continuada. A importancia de
se promover esse tipo de acdo decorre da necessidade de oportunizar o aprimoramento

e desenvolvimento de competéncias que sdo exigidas pelas constantes mudangas no
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ambiente do trabalho. Prosd6cimo e Ohira (1999, p. 114) afirmam que “A educacgado
continuada desenvolve o individuo para fazer melhor aquilo que ele ja faz, enfocando o
‘como fazer’, preparando-o para atuar na realidade do momento e para o futuro.” Destarte,
essa acdo formativa foi capaz de proporcionar o aprimoramento das competéncias
elencadas, incutindo nos bibliotecarios novos conhecimentos, habilidade e atitudes que
refletirdo positivamente no atendimento ao usuario numa perspectiva de atender com
eficacia suas necessidades informacionais.

Apés a analise das categorias acima, analisadas com dados provenientes de
questionario respondido pelos sujeitos da pesquisa, apresentamos a analise e discussdo
de dados coletados durante entrevista realizada apdés a ac¢do formativa com os
bibliotecarios, visando compreender como as discussdes desta acdo refletiriam nas
atividades desenvolvidas no dia a dia destes profissionais.

Inicialmente, indagamos aos participantes sobre qual o entendimento acerca da
mediacdo da informacdo levando em consideracdo o conhecimento prévio e pratico a
respeito do assunto e as novas informagdes debatidas durante a formagdo sobre esse

tema. No Quadro 5 apresentamos algumas respostas:

Quadro 5 - Mediacdo no Servico de Referéncia

Mediacdo no Servico de Referéncia

E2 - Percebo a mediagdo da informacao em meu |E6 - Quando E7 - Percebo

fazer como bibliotecario de referéncia em todas |consigo mostrar o [diariamente quando
as minhas atividades, tanto na situagdo usuario o caminho |tenho que "guiar" o
tradicional, com a chegada do usuario na onde ele consegue |usudrio por caminhos
biblioteca, onde buscamos facilitar seu acesso e, |obter a por ele desconhecidos.
muitas vezes, descobrir junto com ele sua informacao.

necessidade informacional; como no processo

técnico, onde essas informacgdes serdo alocadas

de modo padronizado. [...]

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

A partir das respostas, analisamos que os participantes compreendem a a¢do de
mediar a informac¢do ndo apenas relacionada ao atendimento direto ao usuario no balcdo
de referéncia, mas também, como salienta E2, no trabalho de processamento técnico, onde
os bibliotecarios precisam colocar-se no lugar do consulente e buscar pensar como eles, a
fim de tratar e organizar as informacdes de maneira logica, para que possam ser
recuperadas com rapidez e precisdo. Do mesmo modo, E6 assimila que mediar a

informacao significa indicar direcoes e, por essa vertente, E7 compreende que mediar
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consiste em guiar os usuarios por caminhos desconhecidos nos quais as informagoes
necessarias podem ser encontradas. Neste sentido, o bibliotecario de referéncia nao
propde ao usuario uma posi¢ao passiva, de mero receptor de informacgoes, mas de autor
da busca e de responsavel por selecionar as informacgdes requeridas com base no processo
de apropriacio da informacgdo (ALMEIDA JUNIOR, 2009).

No questionamento subsequente (Quadro 6), investigamos como a mobilizacao
das competéncias em informacao auxiliava ou poderia auxiliar na execuc¢do das atividades
do processo de referéncia, uma vez que reunir e dinamizar os diferentes saberes e

habilidades é essencial para se obter sucesso nas tarefas empreendidas.

Quadro 6 - Competéncia em Informacio no Servico de Referéncia

Competéncia em Informacao no Servigo de Referéncia

E2 - A competéncia em informagdo nos E3 - A competéncia em E5 - No
ajuda muito nas situa¢des diarias com o informacao auxilia no entendimento
usudario no sentido de que, sem o desenvolvimento do processo | das questdes
conhecimento ndo poderemos prosseguir, | de solu¢do da demanda do levantadas
concluir o processo de mediacao da usudrio, pois € um processo pelos usuarios
informacao, assim como as habilidades, complexo e envolve de forma e na traducao
que sdo desenvolvidas todos os dias, mas | direta os elementos formadores| das respostas
sem a atitude nada acontece, pois tudo faz| do conceito de competéncias, para eles.
parte de um conjunto baseado no que ja que sdo o conhecimento,
temos e em um processo de constru¢do habilidade e atitude, pois de
dessa competéncia. nada adianta ter boa vontade

(atitude) se vocé nao dispoe de

conhecimentos e habilidades e

assim sucessivamente.

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Esses discursos evidenciam uma no¢do de competéncia em informacao
fundamentada em trés elementos que se complementam: conhecimentos, habilidades e
atitudes, como destacado nas falas de E2 e E3. Este ultimo compreende que cada uma
dessas bases é necessaria no processo de atendimento e resolucdo da demanda do
usuario. Por seu turno, E5 percebe que a competéncia em informacao facilita a
compreensao da necessidade de informacdo do usuario e ainda auxilia no processo de
retornar as respostas recuperadas para os mesmos. Para o bibliotecario responder a uma
necessidade de informacgdo requer a mobilizacdo de conhecimentos sobre o processo de
organizacdo das informacdes, estruturacdao de uma producao cientifica, conhecimento das
fontes de informacdo confiaveis e etc. Mobiliza¢cdo das habilidades de busca, estratégias

de recuperacao da informacdo, dominio na utilizacdo de equipamentos eletrénicos e na
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operacado de sistemas especificos entre outros. E ainda a mobilizacdo de algumas atitudes
comportamentais tais como pré-atividade, comprometimento em atender a demanda do
usuario, comunicacao efetiva, lideranca, etc.

Na terceira pergunta da entrevista (Quadro 7) objetivamos conhecer como os
bibliotecarios compreendiam as relagdes estabelecidas entre a Coinfo e a mediagdo da

informacao na pratica do setor de referéncia. No quadro abaixo sao apresentadas algumas

respostas:

Quadro 7 - Relacionamento entre Coinfo e Mediagido da Informacgio no Servico de Referéncia

Relacionamento entre Coinfo e Mediacdo da Informagio

E1 - Na mediagdo implicita e na
explicita... As duas praticas ou
processos se nutrem. Eu posso
ser uma excelente indexadora,
mas se eu ndo dialogar com o
usudrio para o qual indexo
documentos, sera uma pratica
puramente técnica. O inverso
também é verdadeiro: posso ser
bom na referéncia, mas preciso
desse conhecimento para ajudar
na indexacao.

E3 - Os dois aspectos se
complementam. A competéncia em
informacao influencia no "jogo de
cintura" para a resolucdo da
demanda, para que vocé consiga
utilizar seus conhecimentos,
habilidades e atitudes a favor da
necessidade do usuario. Ja a
mediacdo da informacgao vai "dizer"
a forma como este processo vai
acontecer, pois é importante que o
mediador tenha a necessidade do
usudrio em primeiro lugar, desta
forma, utilizando-se da empatia

E4 - Acredito que
uma precisa da
outra para se
tornarem efetivas.
0 CHA é tao
importante quanto
a mediacao, pois
ndo basta ter
Conhecimento,
Habilidade e
Atitude se vocé nio
tem empatia e ndo
busca conhecer seu
usuario [...].

para que a satisfacdo do usuario
seja a maior possivel.

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Os bibliotecarios assimilam que a Coinfo e a mediacdo da informacdo estao
intrinsecamente relacionadas no processo de referéncia. E1 acredita que os dois
elementos se nutrem, assim, exemplifica a necessidade do bibliotecario dominar ambos
os aspectos em prol de um atendimento eficaz ao usudrio. Na percepcao de E3, a
competéncia corresponde aos conhecimentos, habilidades e atitudes a serem utilizados
para se chegar a resolu¢cdo de um problema levantado pelo consulente e, a mediacao é
vista como a postura do profissional frente a essa demanda por informacao, que exige a
qualidade da empatia para que ocorra uma eficaz interacao informagao-bibliotecario-
usuario. E4 também evidencia a importancia da empatia, como uma caracteristica da
mediacao, para o bom atendimento ao usudrio, salientando a interligacdo necessaria desta

com a Coinfo.
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Os discursos evidenciam que a efetividade no atendimento a demanda do usudrio
depende dessa combinacgdo, pois a competéncia em informacao auxilia na execucdo das
atividades de identificar uma necessidade de informacao, localizar, acessar e avaliar as
informacdes recuperadas, enquanto que a mediacdo da informac¢do é importante na
perspectiva do saber dialogar para determinar a real necessidade de informagao do
usuario, saber ouvir, demonstrar interesse em prestar assisténcia, atender de maneira
cortés, etc. Sobre o relacionamento entre a competéncia em informacdo e a mediagao,
Belluzzo, Santos e Almeida Junior (2014) inferem que ambas sdo a¢des de interferéncia
que oportunizam o acesso e uso da informacao de maneira critica e reflexiva.

Os participantes foram questionados ainda acerca das maiores facilidade e
dificuldades na pratica do servico de referéncia. As respostas foram unanimes, o contato

direto com o usuario é um fator facilitador e ao mesmo tempo complicador. As respostas

apresentadas no Quadro 8 evidenciam esse paradoxo.

Quadro 8 - Facilidades e dificuldades no Servico de Referéncia

Facilidades e dificuldades no Servico de Referéncia

E2 - Como gostamos de ter o
contato pessoal [com os usuarios]
consideramos isto uma facilidade,
no entanto, torna-se dificil quando
precisamos exercer a paciéncia, a
atencdo, a empatia com alguém
que no momento esta agressivo ou
mesmo indiferente. No entanto,
este é o maior ganho, pois
desenvolvemos nossas
competéncias nesses momentos,
onde compreendemos o outro
antes de n6s mesmos.

E3 - Facilidades: contato
direto com o solicitante
(usudrio), uso de
multiformas para fazer-se
entender e também
compreender a real
necessidade do usuario.
Dificuldade: exposicdo a
situacoes desagradaveis
(variagdes de humor dos
usuarios).

E4 - Como dificuldades, eu
diria que por se tratarem
de pessoas diversas (a
universidade) a adaptacdo
a diferentes modos,
humores e situagdes
incomodam (pois somos
pessoas também). Ao
mesmo tempo, todas as
facilidades e felicidades do
setor advém justamente
dessa diversidade. Me sinto
mais vivo como pessoa e
profissional. [...]

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Todos os sujeitos da pesquisa destacaram o fato de que trabalhar diretamente no
atendimento ao usuario é algo enriquecedor. De acordo com E1, é satisfatério manter esse
contato pessoal com a comunidade académica, visto que mesmo nos momentos
embaragosos com os consulentes, sempre ha novos aprendizados e a oportunidade de
desenvolver competéncias. Além disso, E4 menciona a diversidade de publico como uma

7

razdo de contentamento, que é capaz de revigorar-lhe como pessoa e profissional.

Consideram que lidar com o usuario e sua demanda informacional é também algo
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complexo, no sentido de, como explicam E2 e E3, estar exposto a situacdes que refletem
certo desrespeito no relacionamento interpessoal entre bibliotecario-usuario por parte
deste ultimo.

A mediagdo da informacdo no servigo de referéncia acontece de forma explicita, o
usudrio apresenta a sua necessidade informacional ao bibliotecario e este assume,
claramente, a funcao de intercessor, isto é, de intermediador entre o problema
informacional e os recursos de informagdo que sdo capazes de resolver essa demanda. De
acordo com Timbé (2002), “Para atender de forma precisa e pratica no setor de referéncia,
o bibliotecario precisa ter o equilibrio das emoc¢des, pois a cada entrevista de referéncia
ele ird se deparar com usudrios e emocgdes diferentes, variando de timidez até
agressividade [...].” Da mesma maneira como as questdes expressas pelos consulentes sao
distintas, assim também sdo suas atitudes. Portanto, é exigido do bibliotecario uma
capacidade de adequagdo a cada situagdo e comportamento manifestados, isso requer
mais que competéncias técnicas e informacionais, demanda competéncias
comportamentais e emocionais.

Por fim, os participantes foram indagados se a acdo formativa empreendida por
esta pesquisa modificaria a forma como eles se posicionariam a partir daquele momento

frente aos novos conhecimentos agregados. No quadro 9 abaixo tem-se alguns discursos:

Quadro 9 - Apés a acdo formativa o que muda?

Ap6s agdo formativa o que muda?

E2 - E sempre bom rever aquilo de  |E3 - O contetido abordado foi E7 - E sempre
que de certo modo ja sabemos, mas |bastante pertinente e tem relacio  |bom rever
apesar de saber, precisamos renovar |direta com o trabalho realizado no |conceitos. A
nossas forcas. Quvir os depoimentos |setor de referéncia. Vai influenciar |capacitacio

dos colegas e a explanacdo da bastante nossa forma de atender e |trouxe para a
pesquisa nos da uma seguranca de |facilitara a resolugdo das "superficie da
onde podemos ir e também nos necessidades dos usuarios. memoria"
esclarece que novos caminhos algumas

podem ser estudados e a certeza de informacdes que
que sempre precisamos refletir para ja haviam sido
melhorar. postas de lado.

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Os pesquisados evidenciaram que a formagao foi muito proveitosa, pois permitiu,
segundo E2 e E7, rever noc¢oes e conhecimentos apreendidos durante a graduacao e que
ja estavam esquecidos. A participacdo de todos os pesquisados nas dinamicas
empreendidas propiciou o didlogo e a troca de experiéncias, sobre essa questdo. E2 afirma
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que ouvir as declaracdes de seus colegas e ainda conhecer melhor os fundamentos da
pesquisa desenvolvida, garante certa confianca de onde ainda se pode chegar em relagdo
ao processo de aprendizagem. Ja E3 enfatiza que a a¢do formativa influenciara
diretamente no atendimento ao usuario, proporcionando facilidade para solucionar as
necessidades dos usuarios.

Essa analise nos leva a pensar que com o tempo, a pratica de uma atividade
profissional pode tornar-se automatica devido a diversos fatores, que ndo permitem a
reflexdo sobre os processos e resultados das tarefas desenvolvidas diariamente. Isso pode
ocasionar certa estagnacdo em relacdo a capacidade de aprimoramento de competéncias,
uma vez que assumir uma postura critica diante de seu fazer auxilia na regulacdo e na
deteccdo de pontos de melhorias. Destarte, a relevancia de processos avaliativos e
autoavaliativos para e com os bibliotecarios, bem como o estimulo constante a educacao
continuada e ao estabelecimento de relagdes dialégicas entre os setores de unidades de
informacao, a fim de obter exceléncia nos servigos prestados fidelizando usuarios reais e

conquistando potenciais usudrios.
5 CONSIDERACOES FINAIS

A formacgao realizada nesta pesquisa propds e alcangou o objetivo de contribuir
para o repensar e o refletir sobre as agdes, e sobre os conhecimentos, habilidades e
atitudes que envolvem as atividades do servico de referéncia. Salientamos que a troca de
experiéncias entre os participantes oportunizada pela formacao e ainda, a exposicao e
discussdao de conhecimentos tedricos da area e préprios do setor de referéncia,
propiciaram um maior entendimento acerca das questdes inerentes a este espaco e
também o fortalecimento da praxis e da atuag¢dao do bibliotecario numa perspectiva de
aprofundar sua relagao com o usuario de modo a melhor atendé-los.

Compreendemos que o servico de referéncia cumpre a significativa tarefa de
mediar o conhecimento. Por meio da intervencdo do bibliotecario, o usudrio tera mais
possibilidades de usufruir de recursos informacionais disponiveis em ambientes de
informacao, bem como desenvolver habilidades para a busca, acesso e apropria¢do da
informacao. Todavia, para que a mediacao ocorra é preciso desenvolver e aperfeicoar as
competéncias continuamente, de outro modo podem-se manifestar algumas lacunas que

influenciam negativamente na qualidade dos servicos.
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Concluimos indicando a producao de mais pesquisas sobre o setor de referéncia de
unidades de informacao, pois é nesse setor que o usudrio tem contato com todo o trabalho
produzido pelos bibliotecarios em forma de produtos e servigos, é onde as necessidades

e desejos de quem procura uma biblioteca serao explicitadas, interpretadas e atendidas.
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