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1 - INTRODUCAO

A preocupagdo com novas técnicas didaticas para
implantacdo do novo Curriculo Minimo de
Biblioteconomia a fim de que corresponda, realmente,
a uma mudanga de ideias e ndo se limite a
simples mudanca de titulos, foi o motivador para que
surgisse a ideia deste trabalho.

A reflexdo sobre o ensino mostrou que ele deve estar
centrado no porque fazer e ndo no como fazer, para
que nédo seja desvinculado da realidade social.

A educacao bibliotecéaria tem sido passiva. Ha
elaboracdo de conhecimento sem adaptacédo ao
meio. Nao ha adequagédo do contetdo ao produto
final visado.

Dentre as matérias do curriculo minimo aprovado
pelo Conselho Federal de Educacgéo destaca-se,
sobremaneira, Disseminacdo da Informacéo, que
inclui "o processo de referéncia, servigos e
instrumentos de referéncia, avaliagdo dos servigos",
entre outras formas de disseminacéo.

Este destaque advém do fato que, pela sua
importancia, os servigcos oferecidos pelo setor de
referéncia de uma biblioteca podem ser
considerados o termémetro do funcionamento da
biblioteca, o elo entre a informagé&o e a clientela.

E sabido que, hoje, o conceito de Servico de
Referéncia esta ampliado. Podera ser chamado de
Servico de Informacg&o, embora como dizem muito
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RESUMO

Ao se estudar a aplicabilidade dos conhecimentos
ministrados nas escolas de Biblioteconomia, o nivel
de importancia dada aos servigcos de informagdo e
a existéncia de uma politica de seu desenvolvimento,
verificou-se que had uma separacao entre a pratica e a
teoria. A situagdo precéria da maioria desses servigos
nas bibliotecas pesquisadas deve-se a auséncia de
processos de avaliacdo que proporcionem parametros
para um melhor atendimento as necessidades de
informacdo dos usuarios.

bem Martins & Ribeiro*, no Brasil, a expresséo deixa
a desejar por sua dubia seméantica. Uns chegam
a chamé-lo de Servigos ao Publico.

As defini¢Bes, o enunciado dos termos e 0s conceitos
e, em particular, sua importancia e seu alcance
ndo sdo sempre os mesmos. Mudam com o tempo, a
medida que seu conteldo evolui ou se estende

em fungdo daconjunturasocial, cultural e econémica.
Isto é especialmente visivel nas profissGes

que prestam servi¢cos, quando novas necessidades
requerem novas atividades e solu¢gdes e impdem
umaavaliacéo das praticastradicionais. Os conceitos
podem enriquecer-se ou perder uma parte de sua
significagdo, como podem dividir os pontos de
vista ou dar-lhes mais ou menos importancia.

Nao obstante essas diferencas conceituais, todas as
atividades desenvolvidas por esse setor,
independentes do tipo da biblioteca e de sua
especialidade, sdo mais humanas e determinam
atividades-fim, onde "o publico efetivo ou potencial”,
no dizer de Flusser?, chega sem o treinamento
necessario a, por si s, usufruir de toda a informacgéo
que lhe é necesséaria e que a biblioteca pode lhe
oferecer, no seu redimensionamento, onde o
dinamismo é caracteristica essencial.

Os estudiosos do problema da comunicag¢do séo
unanimes em concordar que publico informado

é a base do progresso e do desenvolvimento, pois a
informacéo é um bem circulante e um direito de
todo cidaddo. Basta lembrar que os paises que
possuem boas estruturas de informac&o podem
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exercer uma acdo de dominio sobre outros de
estruturas minimas, provocando, certamente, uma
invasdo cultural.

Se a transmissédo da informacédo tem um papel
definitivo na evolucdo do progresso social,

a biblioteca é um elemento fundamental desse
progresso, ja que realiza trés das atividades
béasicas que impulsionam esse desenvolvimento, tais
como: a conservacéo, promocao e difuséo da
informacéo, das tradi¢c6es populares e dos valores
culturais. Raz&o porque ndo basta a uma

biblioteca informar, quando é solicitada, mas levar a
clientela a um desenvolvimento cultural que redunda
no desenvolvimento da coletividade. Os servi¢os ao
publico, das bibliotecas, devem ser entendidos
como alguma coisa a mais que um simples apoio a
educacéo formal. Eles sdo basicos e tém valor

e funcdo em si mesmos.

Torna-se necessario explicitar a real importancia do
publico, e até do "ndo publico” no planejamento dos
servicos de informacgdo, pois o usuario é

ignorado, embora modernamente, seja modismo
falar no usuario como muito importante, como a
"mola-mestra" da biblioteca.

Quando se afirma que o usuario é ignorado, é porque
no Brasil, todos os estudos feitos referem-se
aqueles que ja estdo frequentando a biblioteca. A
comunidade, como um todo, nédo é estudada. Existem
referéncias ao usudrio potencial, mas nao se
preparam programas ou se planejam servi¢os para
transforma-lo de potencial em real.

Existem dificuldades para avaliagcdo dos servigcos de
referéncia, pela variedade de conceitos entre
Servigco de Referéncia, Servicos de Informacéo,
Servigos ao Publico, Servico de Assisténcia ao
Usuario e pela dificuldade de estabelecer padrdes
para as atividades inerentes ao setor e dos
materiais que deverdo formar as colecdes

de referéncia.

No Brasil, essas dificuldades crescem, seja pelo
desconhecimento ou pouca familiaridade, por
parte dos bibliotecarios com as técnicas de avaliagao
e pela sua indiferenga quanto a necessidade

e importancia da avaliagdo no processo de
planejamento. Isto fica evidenciado na revisdo da
literatura desse campo especifico. Existem

bons trabalhos sobre métodos de avaliagéao,
destacando-se no seu conjunto os de Nice
Figueiredo * * 3, mas nenhum, resultante de
avaliacBes realizadas.
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De onde se conclui a necessidade de que varias
avaliacdes sejam feitas e divulgadas para uma
troca de experiéncias e para que se possa chegar ao
estabelecimento de parametros nacionais.

1.1 - OBJETIVOS

— Detectar o "status quo" do servico de referéncia
das bibliotecas publicas e universitarias
brasileiras;

- verificar a aplicabilidade dos conhecimentos
ministrados nas Escolas de Biblioteconomia no
exercicio da profisséo;

- verificar o nivel de importancia que, na pratica,
o profissional vem dando ao servico de referéncia;

— observar a existéncia de uma politica de
desenvolvimento dos servigos extra-muros de
divulgacdo da informacéo.

1.2 - METODOLOGIA

O critério para escolha do universo a ser pesquisado
foi o de potencialidade de oferecimento de
servigos, ou seja, as bibliotecas escolhidas deveriam
ser aquelas que possuissem nimero mais elevado de
usuarios (real ou potencial) e que pudessem
oferecer maior variedade de servi¢os. Consultadas as
estatisticas existentes, foram selecionadas

32 Bibliotecas Centrais de Universidades e

21 Bibliotecas Publicas, localizadas em capitais,
num total de 53, para as quais se distribuiram os
questionarios.

Das 32 Bibliotecas Universitarias 18 (56,2%)
responderam e das 21 Bibliotecas Publicas

12 (57%) responderam, ou seja, do total de 53
questionarios enviados foram recebidas 30 (56,5%)
respostas. A pesquisa foi efetuada no primeiro
semestre de 1983.

O questionario, composto de 6 questfes, contém
uma questdo histérica, 4 questdes sobre a

politica e organizagdo do servico e uma questao
sobre os servigos oferecidos e a colecdo existente.
As questées de numero 2, 4 e 6 foram desdobradas
em subitens.

Em quase todos os casos, as respostas foram
completas, exceto as questdes referentes a area de
concentracdo da colegdo, a qual a area do

conheci mento que suscita maior nimero de questdes
de referéncia. As respostas indicaram informacgdes
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diferentes das desejadas, na maioria das vezes.

No primeiro caso, muitos indicaram o espago fisico
que o Servigo ocupa e, no segundo, informacgdes
vagas, sem consisténcia e dificeis de serem
quantificadas.

2- RESULTADOS E DISCUSSAO

2.1 - HISTORICO

Os servicos de referéncia nas bibliotecas brasileiras
s6 comecam a ser estruturados como tal, a partir
da década de 60 (16,6%), atingindo o ponto méaximo
na década seguinte (46,6%).

Tabela 1 - DATA DA CRIAGAO DOS SERVIGOS DE REFERENCIA

DATA ANTES DEPOIS
DE 1950 | 1951-60 | 1961-70 | 1971-80 |DE 1981
BIBLIOTECA
Universitaria 1 _ 3 11 -
Publica 3 2 2 3 1
Total 4 2 5 14 1
% 13,3 6,6 16,6 46,6 3,3

Mesmo quando as bibliotecas existiam
anteriormente, declaram que o Servigo nao era
estruturado e a assisténcia ao leitor era prestada,
informalmente.

2.2 - POLITICA E ORGANIZAGCAO ADMINISTRATIVA

Do numero total de pessoas trabalhando no servigo,
temos uma média de 45% de bibliotecarios na
Biblioteca Universitaria e de 35,8%, na Biblioteca
Publica.

A diferenca de percentuais talvez seja explicada pela
maior exigéncia de clientela da Biblioteca
Universitaria e pela maior facilidade que a instituicéo
Universidade oferece para uma melhor qualificacédo
do seu pessoal. A falta de tradicdo do uso da
Biblioteca Publica tem levado essas bibliotecas a
transformarem-se em Bibliotecas Escolares,
limitando-se os seus servigos, na maioriadasvezes, a
orientar os estudantes de 1 ? e 2? graus na preparagao
de suas tarefas escolares.
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Tabela 2 - RECURSOS HUMANOS

BIBLIOTECA BIBLIOTECARIO | AUXILIAR TOTAL
Universitaria 40 48 88
Publica 57 102 159
Total 97 150

% 39,2 60,8 100

A politica do Servico raramente é estabelecida em
termos precisos através de textos normativos.

No item em que era indagado se havia uma politica
estabelecida para o servico de referéncia,

46% responderam gue sim, mas, no momento em que
foi solicitado que juntassem uma cépia do
regulamento, s6 20% o fizeram. As outras
justificaram a néo inclusédo, alegando que o texto
estava obsoleto, necessitando de atualizagéo ou que
estava em fase de preparacgao.

Tabela 3 - EXISTENCIA DE POLITICA DEFINIDA

BIBLIOTECA SIM NAO TOTAL
Universitaria 9 9 18
Publica 5 7 12
Total 14 16 30
% 46,6 53,3 100

Na maioria dos casos (83%), o servi¢o de referéncia
estd localizado em uma sala prépria, tendo um
bibliotecéario responsavel pelo mesmo. Este
bibliotecario é auxiliado, quase sempre, por ndo
técnicos. S6 em uma Biblioteca Publica, nenhum
bibliotecario esta a frente do servico de referéncia.

Tabela 4 - LOCALIZAGAO DO SERVIGO DE REFERENCIA

BIBLIOTECA SALA PROPRIA NAO TOTAL
Universitaria 13 5 18
Publica 12 12
Total 25 5 30
% 83,3 16,6 100

2.3 - SERVICOS OFERECIDOS

Possuindo as bibliotecas cole¢des de referéncia que
podem ser consideradas padrdo (dicionarios,
enciclopédias, atlas, bibliografias, etc.) essas obras
séo colocadas a disposicao dos usuarios em salas de
livre acesso. S6 uma Biblioteca Universitaria e
uma Publica declararam que sua colegéo nédo era de
livre acesso.
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Tabela 5 - TIPOS DE OBRAS DE REFERENCIA EXISTENTES

TIPOS DE OBRA UNIVERSITARIA PUBLICA
Dicionarios 18 12
Atlas 18 12
Bibliografias 18 11
Efemérides 8 6
Enciclopédias 18 12
Formula'rios 2 2
indices 15 6
Tabelas e Tabuas 8 5
Anuérios 18 11
Mapas 13 9
Biografias 16 9
Ementarios 7 4
Estatisticas 16 8
Guias e Manuais 17 9
Listas 12 8

tém uma menor preocupac¢do em orientar 0s seus
usuarios, conforme se pode verificar pela analise dos
seguintes numeros:

a) uso do catéalogo: Biblioteca Universitaria 88%
Biblioteca Publica 75%
b) uso da colecdo: Biblioteca Universitaria 88%
Biblioteca Publica 58%
c) visitas dirigidas: Biblioteca Universitaria 61%
Biblioteca Publica 41%

Tabela 8 - TREINAMENTO DO USUARIO

Tabela 6 - ACESSO A COLECAO

BIBLIOTECA LIVRE FECHADO RESTRITO
Universitaria 15 2 1
Publica 11 1
Total 26 3 1

% 86,6 10 3,3

As informac8es prestadas portelefone ou correio séo
oferecidas por 83% das bibliotecas, sem restrigdes.
Quanto a preparacao de sumarios e tradugdes, sé um
pequeno nimero de bibliotecas (36%) possui pessoal
qualificado para a prestagdo destes servigcos. O
levantamento de listas bibliograficas, quando
solicitado, é feito também pela quase totalidade.

Uma Unica Biblioteca Universitaria declarou ter

organizado um servigo de disseminacgao seletiva de
informacao.

Tabela 7 - ASSISTENCIA AO USUARIO

ATENDI- | PREPARA- PESQUISAS
BIBLIOTECA | MENTO P/ CAO TRADU- BIBLIO-
TELEFONE | SUMARIOS GOES GRAFICAS

Universitaria 16 5 2 15
Publica 9 1 3 10
Total 25 6 5 25

% 83,3 20 16,6 83,3

A maior parte das bibliotecas orienta os seus leitores
sobre o uso da biblioteca na seguinte ordem: uso do
catalogo (83%), uso da colegdo (76%) e visitas

dirigidas (53%), sendo que, se houver divisdo portipo
de biblioteca, observa-se que as Bibliotecas Publicas
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USO DO USO DA VISITAS
BIBLIOTECA o ~
CATALOGO COLECAO DIRIGIDAS
Universitaria 16 16 11
Publica 9 7 5
Total 25 23 16
% 83,3 76,6 53,3

Quanto a um treinamento formal, através de cursos e
filmes, estes percentuais caem bruscamente (cursos
36,6% e filmes 13,3%).

Tabela 9 - EDUCAGAO FORMAL DO USUARIO

BIBLIOTECA CURSOS FILMES
Universitaria 8 2
Publica 3 2
Total 11 4
% 36,6 13,3

As listas de novas aquisi¢cGes é oferecida por 70% das
bibliotecas, embora, nem sempre, sejam preparadas
pelo servico de referéncia. As listas de livros
recomendados para estudo e as bibliografias
preparadas por iniciativa da biblioteca caem para
36% e 53%, respectivamente.

Tabela 10 - REFERENCIA INDIRETA

LISTA DE LISTA DE LEVANTAMEN-
BIBLIOTECA LIVROS RE- NOVAS TOS BI-
COMENDADOS | AQUISIGOES | BLIOGRAFICOS
Universitaria 5 13 9
Publica 6 8 5
Total 11 21 14
% 36,6 70 53,3

Por maior que seja o acervo de uma biblioteca, ele
nunca é suficiente para atender a todas as
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necessidades de informagdo de sua clientela. O
empréstimo interbibliotecario é uma forma eficiente
de superar este obstaculo.

No Brasil, em face da deficiéncia cronica de recursos
financeiros, o empréstimo-interbibliotecario torna-se
um servigco indispenséavel. Infelizmente sé 76% das
bibliotecas pesquisadas o realizam e destas, 70%
limitam-se a fazé-lo pessoalmente. Num mundo de
comunicac¢@es rapidas e eficientes, o correio €
utilizado por apenas 26% das bibliotecas. Esta baixa
utilizacdo do correio talvez seja motivada pela
inexisténcia de recursos financeiros.

Tabela 11 - EMPRESTIMOS ENTRE BIBLIOTECAS

BIBLIOTECAS SIM NAO
Universitarias 15 3
Publicas 8 4
Total 23 7
% 76,6 23,3

Talvez as Bibliotecas Universitarias ndo tenham
compreendido que o fornecimento de cdépias xerox,
através do COMUT, possa ser encarado como um
servico de empréstimo entre bibliotecas.

Tabela 12 - FORMA DE EMPRESTIMO ENTRE BIBLIOTECAS

Tabela 13 - PROGRAMAS DE ANIMAGAO CULTURAL

EXPOSI- | CONFE-| CONCER-| DEBA- EXIBI-
COES REN- TOS TES COES
BIBLIOTECA CIAS TEATRAIS
Universitaria 7 1 _ 2 -
Publica 8 6 4 3 3
Total 15 7 4 5 3
% 50 23,3 13,3 16,6 10

ATRAVES DO | PESSOAL- COPIAS
BIBLIOTECAS CORREIO MENTE XEROX
Universitarias 6 13 8
Publicas 2 8 3
Total 8 21 11
% 26,6 70 36,6

Os programas de animacgdo cultural, tais como
exposigdes, concertos, exibi¢cdes teatrais, etc., que
visam a atrair o publico potencial, e transforma-lo em
publico real, sdo pouco difundidos.

Na relacao de programas apresentada no questionario,
o item exposi¢cdes obteve um maior percentual
(50%), mas com a ressalva de que se referiam, na sua
maioria, a divulgacéo de novas aquisi¢cdes e ndo num
sentido cultural mais amplo.

Na analise dos resultados por tipo de biblioteca
observou-se que 13% das Bibliotecas Publicas
realizam concertos e 10% fazem exibi¢gdes teatrais e
as Bibliotecas Universitarias ndo executam nenhuma
destas atividades.
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3 - CONCLUSOES

Os resultados oferecem uma visdo do conjunto do
servico de referéncia nas diversas Bibliotecas
Universitarias e Publicas no Brasil, evidenciando-se,
através da inexisténcia de textos normativos, que nédo
ha, ainda, uma consciéncia da importancia do que ele
representa para a comunidade, por parte do
profissional brasileiro.

Nenhum servico feito de maneira aleatéria, sem um
planejamento e consequente avaliagédo, pode atender
as necessidades de informacdo da comunidade, nem
desperta-la para novas atividades culturais,
contribuindo, assim para o seu desenvolvimento.

Com este pouco interesse pélos servicos de
informagédo, dentro de sua acepcdo mais ampla, as
bibliotecas brasileiras estdo deixando de exercer,
com plenitude, seu papel no pdlo gerador de novos
conhecimentos e de fonte propulsora do crescimento
intelectual do seu usuério.

Os conhecimentos tedricos sobre planejamento e
avaliacdo, que tém sido desenvolvidos com muito
cuidado nos cursos, sejam de graduacdo ou poés-
graduagéo, parece que, ainda, ndo germinaram em
trabalhos praticos ou atua¢Bes mais desvinculadas
das preocupacdes do dia-a-dia. Se esta aplicagéo ja
existe, pouco se sabe. A literatura sobre o assunto
nada registra. Na quantificagdo dos resultados da
pesquisa, pouco observamos. Num pais como o
Brasil, onde a ciéncia bibliotecéaria ainda nao
estabeleceu os seus parametros e continua servindo-
se de modelos alienigenas, muitas vezes divorciados
da nossa realidade, é necessério que as novas
experiéncias sejam divulgadas para que possam
ser aplicadas em outros locais e situagdes e que da
reunido dos diversos resultados se chegue a um
modelo nacional.

Quanto ao problema do usuéario, muitos estudos tém
sido feitos, mas sempre com a preocupagédo de
estudar o usuério real. O usuério potencial é sempre
ignorado.
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Na pesquisa ora realizada, ndo foi detectado, nas
Bibliotecas Publicas, por exemplo, um Gnico servigo
ou programa para os adultos recém-alfabetizados. E
uma massa imensa de usuarios potenciais que tem
sido ignorada.

Das Bibliotecas Universitarias cadastradas, 77%
realizam levantamentos bibliogréaficos, quando séo
solicitados pélos usuarios. Este namero cai
sensivelmente, quando o levantamento passa a ser
de responsabilidade da biblioteca e transforma-se
em uma das maneiras de atingir o usuério potencial.

Os servigos de animagao cultural ou extramuros
como denominam alguns autores, sdo pouco
conhecidos em nossas bibliotecas.

As exposicdes de caréter cientifico ou cultural,
diferentes e bem mais amplas do que aquelas de
divulgacao das novas aquisi¢cdes, os concertos
musicais, os debates sobre temas da atualidade ou
exibicdes teatrais sdo atividades ignoradas nas
programacgdes dos servi¢os de referéncia em geral, o
que é lamentéavel, pois os servi¢cos de animacgéo
servem de elemento de transformacdo do usuario
potencial em usuério real ou efetivo. Nestas ocasides,
a biblioteca esta exercendo o seu papel de
"mediador" da heranca cultural que tem sob sua
guarda.

Para que as bibliotecas cumpram integralmente sua
missd@o de centro cultural da comunidade e de
"instrumento de libertacdo”, € necessario que haja
uma preocupacdo mais efetiva com o usuario
potencial e com os programas de animacgéo cultural, o
que vem modificar, consideravelmente, os objetivos
dasdisciplinasformadoras de bibliotecarios voltados
para os Servicos ao Publico.
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ABSTRACT

In studying the applicability of knowledge acquired in
library science schools, the levei of importance given
to the information services and the existence of a
development policy, the separation between
practice and theory was observed. The poor situation
of most reference services in the libraries investigated
is due to the absence of evaluation processes that
would provide parameters for a better satisfaction of
the information needs of users.
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