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1 - INTRODUCAO

A analise do servigo prestado pelo bibliotecario de
referéncia representa uma grande dificuldade, pois

gue é baseada na intera¢&o entre 0 usuério e o
bibliotecério. A execucéo correta do servigo de

referéncia depende da habilidade do bibliotecario em

se relacionar com o usuario e a sua necessidade de
informac&o, bem como da capacidade do bibliotecario em
encontrar e selecionar as respostas adequadas ao pedido
do usuario.

Presume-se que os bibliotecarios respondam as questbes
de maneira semelhante; o bibliotecario de referéncia
deve ser capaz de entender a questdo, interpreta-la no
contexto correto, realizar as manipulagdes mentais que
levam as fontes certas, encontrar a informagao
relevante, e relacionar a resposta com a necessidade de
informacéo do usuério (1). Durante cada uma das fases
para responder as questfes, o bibliotecario pode tomar
decisdes que possam vir a resultar em erros na
realizacdo do processo de referéncia.

Estes erros podem, em parte, originar-se do
treinamento dos bibliotecéarios de referéncia; varios
estudos e levantamentos os quais serao referidos e
analisados nas proximas sec¢des desta investigacao,
mostraram o baixo nivel de eficiéncia do bibliotecario
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RESUMO

Desenvolvimento de uma tipologia dos erros que
podem ocorrer em qualquer das fases do processo de
referéncia, com uma metodologia paralela para a
prevencao destes erros. A tipologia, bem como a
metodologia foram baseadas numa ampla revisdo
analitica da literatura nos campos do processo

de referéncia, avaliagdo e teste de sistemas

de recuperacéo e armazenamento de informagao,
estudo do uso de catalogos e levantamentos da
literatura. E apresentada uma revisdo da

literatura na area de pesquisa em referéncia;

um estudo comparativo, analisando as similaridades
entre os diversos campos envolvidos pela
investigacdo é também apresentado. O
desenvolvimento da tipologia e da metodologia, baseado
no material revisado na literatura dos campos
cobertos pela investigagao, é discutido sob cada

uma das fases do processo de referéncia.

Descritores:
Treinamentode Bibliotecarios; Bibliotecariosde
Referéncia; Servico de Referéncia; Tipologia de Erros.

ao responder, questdes de referéncia. A necessidade de
se entender as dificuldades envolvidas em cada urnadas
fases do processo de referéncia esta se tornando mais
urgente com o0 aumento crescente de sistemas e redes de
informacgé&o, quando se torna "importante
desenvolver-se no ponto do primeiro contato com o
usuario, bibliotecarios sabedores de como interpretar

a questdo proposta“(2). Além do que, o servico de
referéncia no trabalho do dia-a-dia de uma biblioteca
representa a execugéo de um dos principais objetivos da
maioria das bibliotecas de qualquer tipo.

Na tentativa de analisar o processo de referéncia, a
Escola de Biblioteconomia da Universidade da Califérnia,
em Berkeley, desenvolveu o projeto REFSEARCH,
com o objetivo de melhorar as explica¢des da analise
da questéo e das técnicas da busca, como usadas por
bibliotecarios de referéncia experimentados(4). Do
ponto de vista académico, 0 programa atribuia
exercicios na forma de questdes de referéncia tipicas,
mas, em vez de enfatizar a localizag&o da questéo
correta, o proposito era de analisar a questao, "em
termos de um conjunto de propriedades definidas as
guais haviam sido utilizadas para a indexacéo dos
livros de referéncia’(5). Este modelo Unico dava a
possibilidade para uma avaliacdo imediata da deciséo
tomada pelos estudantes no desenvolvimento das
estratégias de busca. O modelo era essencialmente
representativo, mais do que analitico.

Uma necessidade expressada no projeto era para uma
"tipologia dos tipos de erros que estdo envolvidos na
selecdo incorreta, quer pelo homem, quer pela méaquina.
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de uma fonte utilizada para resposta a questao'(6).
Esta tipologia de erros poderia entdo contribuir para o
desenvolvimento de um modelo analitico do processo
de referéncia.

Portanto, o desenvolvimento de uma classificacéo dos
diferentes tipos de falhas, ou de uma tipologia dos erros que
podem ocorrer no desempenho do processo de referéncia,
com uma metodologia subsequiente paraevitar-se estes erros,
foi o proposito desta investigacdo. Mas, antes de iniciar o
desenvolvimento desta tipologia com a metodologia paralela,
foi sentido que seria necessaria uma revisdo da literatura no
campo da pesquisa em referéncia. Isto porque esta reviséo nao
somente mostraria 0s resultados dos estudos mais antigos

na area do processo de referéncia, mas principalmente
apontaria a dire¢&o para esta investigacéo tendo em vista os
resultados obtidos naqueles estudos anteriores.

2 - PESQUISA EM REFERENCIA

Existe muita critica na literatura a respeito da falta

de pesquisa, como também da falta de um corpo de
conhecimento em biblioteconomia, desenvolvido com base
nos principios fundamentais da investigacdo cientifica.
Parece que as técnicas bibliotecondmicas evoluiram

com base somente em suposi¢des e filosofias vazias para a
solugdo de problemas de ordem prética imediata. Como
foi criticado por Saracevic e Rees: "A literatura em
biblioteconomia é repetitiva, tediosa, e insuflada por
geragdes de fil6sofos que tém especulado por décadas
sobre estes problemas” [ a identidade da

biblioteconomia como uma profissdo e uma disciplina ](7).

No campo particular da referéncia, a pesquisa €
considerada como uma tarefa muito dificil, e é
mesmo questionada a possibilidade da realizagao de
uma pesquisa cientifica valida e de confianga neste
campo. Como Saracevic e Rees atestaram: "E
inteiramente possivel que um grande ndmero de
problemas bibliotecarios ndo sejam pesquisaveis,
pelo menos nédo neste século"(8).

O maior problema para pesquisa em referéncia foi
apontado por Garrison, quando ele se referiu a
"natureza ndo rotineira e pessoal do servigo de
referéncia.. ."(9) o que, por sua vez explica a

falta de pesquisa valida e de confianca neste

campo. O problema do comportamento humano, ou os
fatores humanos envolvidos na operacéo de sistemas
de recuperagédo de informagédo tém sido ha longo
tempo reconhecidos como o maior obstaculo para a
analise destes sistemas; principalmente, devido as
dificuldades existentes no estudo das diferencas
individuais que devem ser controladas e explicadas(10).

A pesquisa ho campo da referéncia tem tentado avaliar
o servico de referéncia por meio da simples
enumeracao das questdes de referéncia, pela
classificagao dos assuntos, pelas fontes e pelo

tempo dispendido para responder a questdo. Quando
medida pelo pessoal de referéncia, a satisfagao

dos usuarios chegou a atingir entre 88 a 99.7%,

dentre todas as questdes respondidas, enquanto que
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os estudos os quais indagaram dos préprios usuarios
guanto ao grau de satisfagdo mostraram que
aproximadamente 90% ficaram geralmente satisfeitos
comasrespostas(11).

Outro tipo de pesquisa, ndo somente para avaliar o
servico de referéncia, mas também para entender as
variaveis envolvidas no processo de referéncia, tem

sido realizada por diversos investigadores no campo.
Estes estudos fizeram uso de dois métodos de avaliagdo:
a andlise das estatisticas de questfes de referéncia
mantidas pelos préprios bibliotecarios, e a

proposicéo direta de questdes para bibliotecérios de
referéncia em situagfes reais ou controladas.

Estudos mais antigos, como os de Cole(12) e Breed(13)
foram analisados por Gardiner, que comentou que ambos os
estudos contribuiram somente para "aumentar as regras
empiricas que tém servido de fundamento para o
ensino e prética profissional dos bibliotecarios" (14);
isto porque, ele explicou, estes estudos pecam pela
"falta de generalizacéo"(15). Esta parece ser a

critica geral em relagao as pesquisas experimentais

do passado, como foi salientado por Weech: "Desde que
muitas [ destas pesquisas ] séo exploratorias, ou

estudos informais, pouca atengdo tem sido dada ao

rigor metodoldgico. Poucos [ destes estudos ]

tentaram determinar a confianga dos instrumentos ou a
validade na coleta de dados"(16).

Outro estudo, este realizado por Jahoda e Culnan,

fez um levantamento de questdes de ciéncia e

tecnologia néo respondidas pelas bibliotecas; mas este
estudo ndo foi conclusivo, pois que somente umas poucas
bibliotecas responderam (12 das 68 membros da
Associacao de Bibliotecas de Pesquisas) e somente 47
questdes foram transmitidas para analise (17).

Vavrekfez uma investigagao! 18) a qual pode ser
considerada semelhante, em alguns aspectos e resultados,
aquela de Cole e a uma outra por Francillon(19). O
estudo de Vavrek foi no entanto analisado por B unge,
gue considerou as questdes utilizadas como parecendo
ser uma amostragem altamente seletiva, e, portanto, a
aceitacao da hipétese pelo investigador ndo foi tédo

Obvia ao leitor do estudo(20). Pode-se somente

imaginar se as criticas de Bunge néo seriam também
aplicaveis aqueles estudos antigos menos formais.

De outro lado, Bunge, em 1967, foi um dos primeiros
investigadores a fazer uso das quest@es de referéncia
usando um método cientifico; na sua tese de
doutoramento, ele tentou testar a relagéo entre o
treinamento formal em biblioteconomia e a execugéo
do trabalho de referéncia, i.e., testou a realizacéo

do servigo de referéncia como executado por
bibliotecarios formados e por pessoal apenas com
préatica no servico (21).

Childers, outro investigador, usou uma amostragem de
guestbes de referéncia de resposta imediata indagadas

pelo telefone, e simulando uma interagdo real entre o

usuéario e o bibliotecario; seu achado principal foi de

88



Metodologia conceituai para a prevengéo de erros no servico de referéncia

Nice Figueiredo

que somente 54,75% de todas as questdes foram
respondidas corretamente, o que o levou a declarar: "A
biblioteca publica, como uma instituicdo, advoga ser
uma das suas metas de servigo a proviséo de

informac&o. Aparentemente, um desempenho ao nivel de
55%... € menos do que excelente. Mais ainda, ao
aceitar-se que estas questdes ndo sao dificeis, pode-se
levantar o problema [ do que ocorreria em relagéo |
asdificeis"(22).

As descobertas de Childers sdo comparaveis a estudos
anteriores, tais como os conduzidos por Goldhor,
Crowley, e o realizado pelo pessoal da Biblioteca
Publica Enoch Pratt, de Baltimore. O estudo de
Goldhor tentou medir a qualidade do servigo de
referéncia submetendo por escrito, ao bibliotecario
encarregado, questfes de dificuldade variada. A
média alcancada pelos 12 ramais de bibliotecas na
area de Minneapolis-St. Paul, envolvidas na pesquisa,
foi entre 50 e 55% (23).Crowley utilizou métodos
discretos de mensuragdo na forma de 14 questdes
planejadas, as quais foram propostas a uma
amostragem de bibliotecas na area de New Jersey: ele
descobriu que apenas 54,2% das respostas foram
corretas (24). A investigagdo da Biblioteca Publica
de Baltimore consistiu no exame do servigo
telefonico de referéncia, pelos proprios membros

da bibljoteca; das 152 questdes que foram ouvidas ao
serem transacionadas, 55 ou 36,1% n&o foram
respondidas satisfatoriamente (25).

Crowley assinalou no seu estudo que pouco é
conhecido sobre a atuacgéo dos bibliotecarios na
resposta as questbes com altas chances de erros, e

0s erros ndo seriam detectados, pois que: "N&o tem
havido avaliacéo objetiva das respostas das bibliotecas
as questdes que poderiam comegar a fornecer dados
préticos sobre os fatores para erros, no entanto, estes
fatores sé&o claramente os elementos chaves para o
julgamento da eficiéncia do servico de informacao "(26).
Crowley concluiu dizendo que os estudos para analisar
questdes de referéncia tém invariavelmente usado o
registro dos préprios bibliotecarios de referéncia —
onde erros ndo s&o jamais registrados (27).

As teses de doutoramento de Childers e Crowley
levantaram duvidas em relagéo aos estudos mais
antigos, os quais fizeram uso dos registros elaborados
pelos préprios bibliotecérios, para servirem de base
para a avaliagdo do servico de referéncia. Ambas as
investigacGes vieram substanciar as criticas de

Gardiner quanto as fraquezas da pesquisa experimental
em referéncia, o que fora também criticado por

Katz (28), e Weech, como mencionado.

De outro lado, os estudos de Childers e Crowley, fazendo
uso do método discreto, com questdes planejadas, ndo
sdo faceis de serem realizados. Tais investigacdes

podem ser caras e levarem muito tempo, utilizando-se
pessoas, ou limitadas quanto a quantidade e tipo de
informacé&o coletada se utilizarem uma abordagem
impessoal. Este tipo de pesquisa deve seguir as regras
estritas da investigagao cientifica, a fim de que
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possa ser valida, e, portanto, generalizavel; por
dltimo, mas ndo menos importante, tais estudos
levantam problemas de ética profissional, como foi
assinalado por Weech (29).

O que pareceu ter sido o maior beneficio derivado do
uso de testes discretos é o ponto de vista diferente
encontrado quanto a execugédo do servico de referéncia,
ao ser analisado pelos especialistas ho campo.

Enguanto que estudos anteriores mostraram um alto nivel
de satisfagdo pelos usuérios, 0 novo método mostrou
que somente metade das questdes séo respondidas de
maneira correta. O que pode ser ainda argumentado é que
indagar-se dos usuarios quanto ao nivel de satisfagdo

ndo era tampouco valido, pois que 0s usudrios néo
sabiam o que poderiam esperar da biblioteca e, portanto,
ndo estavam em condigdo de julgar a atuacéo dos
bibliotecarios. Foi somente quando os préprios
bibliotecarios posaram como usuarios que um gquadro
mais claro e verdadeiro surgiu, pois que 0s

bibliotecérios estavam na posi¢ao de julgar com

acerto o nivel de corregao das respostas dadas as
questdes que usaram para teste. Na verdade, Katz
declarou que a "maioria da critica racional sobre o
servico de referéncia vem néo dos leigos mas dos
préprios bibliotecarios "(30).

Hyman, em sua tese de doutoramento tratando do
conceito da classificagdo como instrumento para a
localizacg&o dos livros nas estantes, usou como

segundo instrumento para coleta de dados, um
questiondrio enviado a um grupo de especialistas

em classificagao e servigos aos usuarios. Ele

reconheceu que indagar a opinido de bibliotecéarios
seria como conduzir um estudo de usuarios dirigido

a uma certa classe de consulentes de biblioteca, o que
poderia ser considerado como profissionalmente
preconceituado, ou sofrendo de deformacéo ocupacional,
em termos de amostragem estatistica. Mas, por outro
lado, ele declarou que néo estaria sendo realista se
negasse que as opinides dos bibliotecérios tiveram

um papel decisivo na determinacdo da autenticidade do
seu estudo (31).

Tendo em vista as dificuldades apresentadas nos
estudos anteriores para a identificacdo das variaveis

do processo de referéncia, uma abordagem diferente foi
utilizada para esta investigagéo. Sob esta abordagem
tentou-se atingir, a0 mesmo tempo, ndo sé a
autenticidade recomendada por Hyman, mas também a
validade e a confianga requerida para um estudo
cientifico. Assim, presumindo que a autenticidade
preconizada por Hyman poderia ser alcancada estudando-se
as autoridades no campo, uma ampla revisdo analitica da
literatura foi realizada, para o desenvolvimento de

uma tipologia dos erros que podem ocorrer N0 processo
de referéncia, com uma metodologia correspondente para
a prevencao destes erros. Com esta abordagem, houve
oportunidade para examinar-se as palavras dos teéricos
no campo da referéncia, de analisar-se os resultados

de uma variedade de testes informais e de pesquisas
empiricas formais, e, também de estudar os conselhos
dos bibliotecérios na profisséo, conselhos estes
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derivados das experiéncias do dia-a-dia. Outra
suposicao foi de a de que esta abordagem poria a
descoberto as pistas para a identificagao dos fatores
causadores de erros no processo de referéncia, os
quais nao foram jamais identificados sob outros
métodos de pesquisa, dando-se assim, uma base mais
cientifica para esta investigagao.

A reviséo da literatura foi limitada & area do

processo de referéncia, como também aos campos
correlates da indexacéo, estudos de uso de catalogos

e levantamentos da literatura. Um estudo comparativo
mostrara como existem similaridades entre estes

campos, e, portanto, os seus problemas podem ser
também considerados semelhantes. Conseqlientemente, as
solugdes usadas nos problemas daqueles campos s&o
aplicaveis ao processo de referéncia.

3 - ANALISE COMPARATIVA DOS CAMPOS
ENVOLVIDOS NO ESTUDO

Varios autores estudaram a similaridade entre

entrada e saida em sistemas de recuperagéo da
informacé&o. Lancaster, por exemplo, descreveu ambas
as atividades declarando que: "A meta principal da
indexacao é, presumivelmente, descrever documentos de
tal maneira que mais tarde eles possam vir a ser
recuperados em resposta a pedidos para os quais eles
provavelmente contém informacao relevante "(32).

Indexacéo e busca séo consideradas atividades
intelectuais paralelas, ou, como mencionado por Penn:
"Planejar a busca para uma questao envolve
procedimentos n&o dissimilares aqueles usados em
indexacgéo;"(33) isto é, planejar a busca para

uma questao é determinar a funcéo dos termos em
relacéo & informac&o que foi armazenada. Rees e
Saracevic declararam que: "A analise de uma questéo

[ saida ] € analoga a analise de assunto de

um documento [ entrada ]'(34).

Por outro lado, as atividades de indexagéo e busca
séo comparaveis aquela do processo de referéncia.
Uma maneira facil de se estabelecer esta comparacéo
€ analisando-se os modelos que descrevem cada uma
das atividades, em indexagéo e no processo

de referéncia; os modelos mostram que aquelas
atividades sdo semelhantes na abordagem intelectual.
Este fato é facilmente atestado pelos modelos
apresentados por Snyder, hum esguema mostrando o
fluxo e a reduc&o da informac&o num sistema
generalizado de recuperagao de documentos (35); no
modelo de Lancaster para os processos de entrada e
saida em sistemas de recuperagdo de informacéo (36);
e nos modelos representando as fases do processo de
referéncia, como estudado por Jahoda e Olson (37).

Portanto, se podemos considerar as atividades de
indexacéo e busca como processos intelectuais
idénticos, uma para a entrada e outra para a saida,
podemos entdo concluir que estas atividades sao
comparaveis aos procedimentos mentais executados
pelos bibliotecarios ao responder questdes de
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referéncia. S&o atividades também comparaveis do

ponto de vista de processo: ambas sdo tidas como

um processo de comunicagio; os instrumentos, catalogos
ou indices, séo instrumentos que levam, mas néo
fornecem a informacao; finalmente, a estratégia do
bibliotecario ao interpretar a questdo do usuério

para a linguagem da biblioteca & comparavel aquela
estratégia desenvolvida pelos pesquisadores em um
sistema de indexacéo, para a recuperacdo de uma
informacéo previamente indexada.

Levantamento da literatura pode ser considerado como
uma busca de referéncia mais intensa. De acordo com

a literatura, para a execugdo do processo de referéncia,

o bibliotecario tem de seguir uma série de fases:
Alexander relacionou 6 (38); Taylor descreveu a atividade
de acordo com sua descoberta do conceito de "filtros"
no servico de referéncia (39);Voress (40),e Beltran (41),
relacionaram as fases do levantamento da literatura, as
quais séo similares as fases do servico de referéncia.

A similaridade entre as definicbes de ambas as

atividades sao também encontradas, como enunciadas por
Shera (42),Singer (43), e Beltran (44).

No campo de estudos de uso dos catalogos as semelhangas
com o processo de referéncia séo encontradas em quatro
areas: historicamente, de acordo com Shera, a primeira
menc&do ao servico de referéncia, ou servigo para o

leitor, foi feita durante a famosa 1* Conferéncia da
American Library Association em 1876, quando Samuel
Green falou sobre ajuda aos leitores (45). De acordo

com Krikelas, Randall foi o primeiro a advogar "um
estudo inteligente dos usuarios: seu equipamento

mental, sua experiéncia ou conhecimento, suas
necessidades" a fim de que melhorias pudessem ser
realizadas no catalogo de maneira eficiente (46).

também, historicamente, ambas as areas sentiram o
impacto da ciéncia da informag&o em meados dos

anos sessenta, uma antevendo a possibilidade para o
catalogo computarizado, enquanto que a outra viu-se
influenciada pelos resultados otimistas dos experimentos
nos sistemas de recuperacgéo da informagéo, e

comegou investigacdes para a automacéo do servico de
referéncia. As metas e os objetivos dos estudos de

uso dos catalogos parecem assemelhar-se as metase
objetivos do processo de referéncia, pois que ambos

0s campos tentam determinar os usuérios e suas
abordagens ao catalogo ou ao bibliotecario de

referéncia; também, ambos os campos estéo interessados
na determinacdo dos propésitos do usuério ao fazer

uso do catélogo ou do servigo de referéncia, e quais

os tipos de informagao existentes no catalogo que sao
Uteis aos usuarios; a ambos interessa o estudo da

atuacao dos usuarios no manejo do catalogo, ou a

frente da mesa de referéncia. Sob outros pontos de vista,
ambos 0s campos ndo possuem um corpo de conhecimento
sobre o qual basear suas filosofias de servico; enquanto
que a pratica catalografica é criticada como "um
consenso existente ha longo tempo entre os

bibliotecérios, sobre o que os catalogos devem fazer,"(47),
de outro lado, a falta de teoria para o servi¢o de referéncia
tem sido deplorada particularmente por Rothstein, Wynar,
Shera, Rees.
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A pesquisa no campo de estudos de 'uso de catalogos
permanece ao mesmo hivel das investigacbes no campo
da referéncia. Similaridades podem ser notadas entre

o levantamento do estado-da-arte na pesquisa em
referéncia, apresentado inicialmente neste trabalho, e
algumas declaracdes referentes & pesquisa no campo

de estudo de uso de catalogos. "H& uma dissatisfagao
generalizada em rela¢8o aos métodos e resultados,"(48)
nos estudos.de uso de catalogos; as mas aplicagdes
metodolégicas foram muito criticadas por Frarey (49),
Dunkin (50), e Krikelas (51).Também, neste caso de
estudos de uso de catalogos, a utilizagao dos

usuarios da biblioteca como fontes para avaliar os
servigos da biblioteca tem sido muito criticada por
autores como Maltby (52).

O numero de variaveis envolvidas nos estudos de uso

de catdlogos é igualmente ao que diz respeito ao
processo de referéncia, considerado como um obstaculo
para o estudo cientifico desta atividade (53).
Finalmente, em ambos os processos é deplorada a falta
de compreensao das associa¢fes mentais dos usuarios
enguanto consultam o catalogo ou se dirigem ao
bibliotecario de referéncia. Esta implicito, portanto,
que qualguer melhoria alcangada em qualquer das areas
em comum destes dois campos, pode ser aplicavel ao outro
campo com visiveis beneficios.

Na andlise das semelhangas entre as caracteristicas
pessoais dos bibliotecarios, indexadores e pesquisadores
da literatura, foi notado que o ponto principal de
discordancia reside no conhecimento especializado do
assunto, uma necessidade reconhecida para os pesquisadores
e ainda em debate como um requisito realmente necessario
para indexadores e bibliotecarios. O problema real no
treinamento destes Ultimos parece ser o de se encontrar
qual a melhor maneira de ser adquirida esta especializacéo
de assunto, como também o quanto deste conhecimento é
necessario a fim de que tanto o bibliotecario como o
indexador possam atuar de maneira eficiente.

4- REVISAO DA LITERATURA

Tendo sido estabelecidas as similaridades gerais entre

0s campos envolvidos nesta investigacédo, segue-se uma
andlise da literatura nos campos de referéncia,

indexacdo, levantamento da literatura e estudos de uso
de catalogos, com a finalidade de ser desenvolvida uma
tipologia dos erros, com a subsequiente metodologia para
evitar-se falhas no processo de referéncia. O processo

de referéncia é explicado com base no modelo apresentado
por Jahoda e Olson (54), o qual foi modificado e
adaptado para a finalidade deste estudo. O modelo é uma
descricéo das fases do processo de referéncia, e apesar
destas fases nao serem sempre seguidas como fases
separadas, ou na seqliéncia dada, de qualquer maneira o
modelo representa um esquema Util para tornar possivel o
estudo do processo de referéncia. As fases sao: selecdo

da mensagem, negociacdo, desenvolvimento da estratégia
de busca, a busca, a selegdo da resposta, e renegociagéo.

Sobre a primeira fase, selecdo da mensagem, muito
pouco foi encontrado na literatura. Pode-se presumir.
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portanto, que muito pouco é sabido sobre ela, pois que é
considerada como um procedimento subconsciente, quer
executado separadamente, quer ligado a negociagdo ou ao
desenvolvimento da estratégia de busca. Jahoda, que

tem estudado o processo de referéncia e as possibilidades
de automatiza-lo, explicou que a sele¢do da mensagem é a
primeira coisa que o bibliotecario faz apds receber a
questdo. Esta fase, ele diz, "consiste na eliminagdo do
excesso de verbosidade na proposicéo da questao"(55) pelo
usudrio, e é semelhante a selecdo das palavras chaves

nos indices de palavras chaves de titulos de periédicos,
programados por computador. E um método emprestado do
campo da indexagao, e representa a mesma abordagem feita
por Foskett ao usar facetas como palavras chaves para
entrada nos indices (56). Katz também advoga o uso de

tal abordagem para a técnica da busca (57).

O ponto feito por Jahoda, € que tal metodologia de
selecédo de palavras chaves usada na compilacéo de
indices pode ser aplicada ao servigo de referéncia,
categorizando-se a sele¢do da mensagem em um
"termo desejado" representando a informagéo
necessitada pelo usuério (endereco, data, definicéo)
e um "termo conhecido" representando a informagéo
fornecida pelo usuario na proposi¢ao da questéo
(abreviatura, pessoa, lugar, etc.) Simplesmente, estes
termos ou descritores, representam a questao,
eliminados o excesso de verbosidade, e, usualmente,
a mensagem é caracterizada como tendo um "termo
desejado" e um "termo conhecido" (58).

Com esta abordagem ha somente a necessidade de listas
para a verificacéo, identificando os termos ou
descritores desejados e conhecidos, e uma lista para os
tipos de instrumentos contendo as respostas (fontes
bibliograficas, dicionarios, diretdrios, etc.). Com

estas respostas ou dados, isto €, com a mensagem
selecionada da questéo, na base dos descritores desejados
ou conhecidos, e com a identificagdo dos provaveis
instrumentos para a resposta, o bibliotecario esta
pronto para a préxima fase do processo de referéncia, a
qual é negociacéo.

Esta é uma das fases a qual tem sido debatida por longo
tempo na literatura, havendo, portanto, uma riqueza de
informacéo referente as falhas, bem como as possiveis
acOes remediadoras para a superagdo dos erros. O

principal, ou o problema mais generalizado nesta fase é o
relacionamento pessoal entre o bibliotecario e o usuario.
Muitas variaveis estdo envolvidas, mas acima de tudo ha
os fatores humanos influenciando a interagdo, o que torna
este um dos problemas mais dificeis no estudo do processo
de referéncia. De acordo com Taylor, "a negociagdo no
processo de referéncia € um dos mais complexos atos

da comunicagdo humana,"(59) e ele acrescenta que
"existe um nivel de barulho na comunicac&o de pessoa
para pessoa "(60).

Dois outros problemas foram encontrados nesta fase,

0s quais podem ser considerados como de natureza
administrativa: a questao do tempo para a resposta a
questdo — o que deve ser fixado por norma administrativa,
e a mesa de referéncia, a qual, para muitos se constitui
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numa barreira a mais para a interagdo entre o
bibliotecario e o usuario; a solugdo seria a aplicacéo
da idéia do "bibliotecario flutuante"”, ou o
bibliotecario que trabalharia fora do ambiente formal
das bibliotecas, por exemplo, nas comunidades, em
bibliotecas publicas (61).

Uma comparacéo interessante foi possivel de ser
estabelecida entre os "filtros" propostos por Taylor (62),
e as barreiras no processo de referéncia, como
identificadas por Mount (63), os filtros, sob o ponto
de vista do bibliotecario, e as barreiras como vistas
pelo usudrio. Uma andlise deste problema e dos outros
0s guais eles por sua vez originam, como também as
possiveis solugdes para esta situacdo de conflito,

sdo dadas em detalhes com a aplicag&o de técnicas

da entrevista, descritas por dezenas de maneiras na
literatura.

Foi observado que as falhas nesta fase parecem ocorrer
devido a falta de implementacéo das idéias, conselhos

e sugestdes ja existentes na literatura e nao

colocadas em prética nas rotinas do dia-a-dia do servigo
de referéncia. Alguns destes conselhos datando de quase
de meio século, como o livro de Wyer, em 1930 (64), e o
de Hutchins, em 1944 (65). A Unica diferenca,
comparando-se aquelas sugestdes mais antigas com a
literatura corrente, é o jargao, o qual, atualmente,
segue a linha da comunicacéo.

Somente apos ter sido a questdo negociada, i.e., estar
claro o tipo de resposta requerida pelo usuario, é que

o bibliotecario pode seguir para a terceira fase, o
desenvolvimento da estratégia de busca. Esta € uma das
mais dificeis fases do processo de referéncia na

demanda intelectual que faz do bibliotecéario, pois que o
seu sucesso depende, principalmente, do treinamento do
bibliotecario e do conhecimento que tem dos recursos
disponiveis para a resposta & questéo. Para uma atuacéo
correta nesta fase, o bibliotecario deve ter habilidade
para traduzir a questao do usuario, como estabelecida
na negociagao, para a linguagem dos catalogos, bem como
para dos outros instrumentos bibliograficos da colegéo.

Esta fase, apesar de basica no processo de referéncia,
nao tem sido investigada de maneira intensiva; talvez
porque, como a primeira fase de selegdo da mensagem, a
qual esta ligada, ela é realizada de maneira
subconsciente. A revisao da literatura também mostrou
gue esta fase tem sido ligada com a fase quatro, da
busca; a Unica maneira de distingui-las foi considerar
esta terceira fase, como a intelectual, enquanto a
seguinte, a da busca propriamente dita, como a fisica.

Também pdde ser notado que muitas das duvidas que surgem

para o desenvolvimento da estratégia de busca devem ser
resolvidas durante a fase de negociacgao.

Alguns dos erros nesta fase podem ser causados pelo
problema de que o usuario faz a questao de acordo com o
seu ponto de vista pessoal, enquanto que o bibliotecario
tem de traduzir a questao de acordo com a linguagem

das fontes que ele tem a sua disposi¢éo. O

bibliotecario por outro lado, pode ter "grandes
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problemas de comunicagdo com o sistema da biblioteca(66)
(cabecalhos de assunto, arranjo dos indices e

bibliografias) ou pode ndo ter conhecimento suficiente
dos recursos da biblioteca (67).

A avaliagao de sistemas de recuperacdo da informagéo,
tais como o projeto Cranfield (68), o projeto da

Western Reserve University, sobre a literatura em
metalurgia (69),0 projeto SHARP (SHips analysis and
retrieval project)(70) e o Medlars (literature analysis

and retrieval systems)(71) os quais estudaram a

demanda no servigo de busca, forneceram um esquema para
o desenvolvimento de uma tipologia das falhas que podem
ocorrer em sistemas de indexacéo. Estas falhas de
indexacgéo foram consideradas semelhantes aos erros que
bibliotecérios podem fazer na execuc¢ao do servico de
referéncia.

Ha uma extensa literatura oferecendo solugdes para as
diferentes falhas que podem ocorrer nesta fase; um
grande problema além daquele de relacionar a questéo
com os mecanismos da biblioteca, é a falta de
conhecimento do assunto por parte do bibliotecario;
muitos autores na literatura oferecem conselhos a este
respeito, como a consulta a enciclopédias, a colegas
mais experientes ou dotados de certa especializagéo,
ao chefe do departamento. Assim, muitas das
recomendacdes no campo da indexag&o, bem como no de
levantamento bibliogréafico, concernentes aos
procedimentos para a execugdo da estratégia de busca,
foram comparados e analisados para aaplicagéo no
servico de referéncia.

Tendo sido estabelecida a estratégia de busca,

afim de se localizar dentre os recursos existentes,
aresposta a questéo proposta pelo usuario, o
bibliotecario pode iniciar a parte mecanica, i.e.,

a busca nas fontes identificadas como as mais provaveis
de conter a resposta. Estafase, apesar de aparentemente
ser a menos intelectual do processo de referéncia,
depende grandemente do treinamento e capacidade do
bibliotecario para a sua execugéo correta.

Pode-se dizer que é nesta fase, em particular, que

se pode perceber as fraquezas do bibliotecario, ou

o grau de sua aptidao profissional e responsabilidade
para com a tarefa que tem a cumprir. De acordo com
Bunge, é nesta fase que o conhecimento que o
bibliotecario tem dos "truques do negdcio”

mostrara e diferenciara o bibliotecario

experiente do novato ou sem treinamento (72).

H& uma massa enorme de informag&o na literatura, ndo
somente assinalando as possiveis causas de erros, mas
também sugerindo maneiras de evitar-se estes erros. Pois
se esta fase aparentemente facil ou menos intelectual ndo
for executada de maneira cuidadosa e responsavel, todos
os esforcos intelectuais e técnicos anteriores terao

sido em véo, e o bibliotecario falhara na sua tarefa

de fornecer respostas corretas as questdes. Falhas

nesta fase podem ser classificadas sob diferentes
aspectos:

a) Fatores humanos dificultando a busca;

b) Falhas técnicas do bibliotecario;
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¢) Falhas do usuario;
d) Falhas nas fontes.

a) Fatores humanos - Os fatores humanos tém uma grande
influéncia na execucéo desta fase, como foi assinalado

na literatura; trés diferentes tipos de fatores

humanos foram identificados como estando envolvidos nos
procedimentos da busca. De um lado, dois fatores

foram considerados como negativos, um o qual é casual,

€ ndo controlavel (como distragdes) e o outro o

qual é habitual, e entdo corrigivel (como

inconsisténcia e falta de mintcia ou de esmero na

busca). O terceiro tipo de fatores humanos identificados
s&0 0s positivos, tais como, sele¢do de uma fonte pela
aparéncia externa ou utilidade em busca anterior.

Estes fatores positivos, aumentados e adequadamente
explorados por meio de medidas administrativas, podem
ser de grande ajuda no procedimento da busca. Na

area de sistemas de recuperacéo da informagao, os

fatores humanos, como explicado por Saracevic,

"parecem ser 0 maior fator afetando a atuacéo de cada

um e de todos os componentes do sistema. "(73).

Estudos no campo da referéncia, como os de

Carlson (74), e Bunge (75), os quais foram analisados

e comparados com a literatura nos outros campos
cobertos por esta investigagédo, forneceram um quadro
completo do que ocorre durante a fase da busca no
processo de referéncia, mas ha ainda muita coisa a

ser aprendida sobre os fatores humanos que influenciam
estas atividades.

b) Falhas técnicas do bibliotecario — Os resultados

de levantamentos de bibliotecas levados a efeito nos
Ultimos anos deram um bom exemplo dos tipos de erros
que os bibliotecéarios séo passiveis de cometer nesta

fase. Muitas destas falhas n&o deveriam ter ocorrido,

tais como a provisao de resposta incorreta as questdes,
falta de conhecimento da cole¢&o ou dos recursos de

fora da biblioteca, o uso inadequado de fontes obsoletas,
dificuldades no manejo de publicagbes complexas, como
as governamentais, desconhecimento do manejo adequado do
catalogo, etc. Estas falhas ndo somente mostraram uma
fragueza no treinamento do bibliotecario, mas, mais
importante, mostraram também a falta de responsabilidade
profissional e de treinamento em servico; também, a

falta de normas administrativas para apoiar as decis6es

que tém que ser tomadas as pressas na mesa de

referéncia. Para a maioria destas falhas ndo havia

qualquer solucdo na literatura como que, supostamente,
elas devessem jamais ter ocorrido.

¢) Falhas dos usuéarios — Analisando-se outra fonte

de erros na fase da busca do processo de referéncia, o
usuario foi considerado como uma das possiveis variaveis
causadoras de erros. Os estudos do uso de catalogos
forneceram uma excelente base para a analise das falhas
que podem ocorrer durante o procedimento da busca, e a
literatura registra uma longa lista de possiveis

erros. Mas € interessante notar-se que Dunkin, analisando
o levantamento feito por Jackson para a ALA, declarou que
entre as novas descobertas deste estudo estava o fato

de que "nem todos os membros do pessoal da biblioteca

Ci. Inf. Rio de Janeiro, 6(2): 87-98, 1977

sdo mais habeis do que os usuarios no manejo do
catdlogo”(76). Esta descoberta foi confirmada em

dois levantamentos posteriores, um no Sistema de
Bibliotecas Publicas Estaduais de Nova York (77), e

outro na Biblioteca Publica de Chicago (78). Portanto
pode-se dizer que muitas das dificuldades que os usudrios
experimentam no catalogo séo também sentidas pelos
membros do pessoal de referéncia, quando na fase da
busca.

Além das falhas devidas as dificuldades dos usuérios

no manejo do catalogo, os estudos do uso de catalogos
fizeram também o levantamento dos problemas no
préprio sistema, os quais podem também causar
dificuldades aos usuérios. Novamente, pode-se notar

que muitas dificuldades as quais causam problemas aos
usuarios, criam embaracos as atividades dos proprios
bibliotecéarios de referéncia. Foram mencionadas na
literatura diversas medidas remediadoras, as quais
poderiam oferecer solu¢bes para algumas das falhas no
sistema. Baseando-se nas descobertas do seu estudo sobre
necessidades para o catalogo, Lipetz sugeriu que "uma
diminuicdo de qualquer maneira, na catalogacéo, poderia
na verdade aumentar os niveis de sucesso da busca."(79).

Swanson, em um estudo dos requisitos para catélogos do
futuro, apresentou uma série de novas idéias as quais
poderiam resolver muitos dos atuais problemas dos
catalogos; estas sugestdes merecem atengdo pois que
representam ndo somente o resultado de varios estudos
correntes no campo, mas também mostram as dire¢ées
para as quais catalogos e catalogagdo estéo indo;

estas sugestdes, portanto, merecem ser estudadas antes
de serem implementadas' inovagfes ou mudangas em
qualquer catalogo ja existente (80).

d) Falhas nas fontes — Finalmente, ha os erros os quais
ndo sdo devidos nem ao bibliotecario nem aos usuarios.
Estas séo as falhas nas fontes, as quais podem ser
consideradas como um problema com o qual os bibliotecarios
tém que se haver. Uma interessante discussao sobre
este tépico foi encontrada na literatura inglesa de
biblioteconomia; Biske, fazendo uma palestra sobre os
aspectos legais do servi¢co de informagéo, respondeu

a uma questao concernente a implicagéo legal no
fornecimento de uma informagdo baseada numa fonte
errada. Ela declarou que "um bibliotecario era
responsavel somente se obviamente negligente, ie., se
fizesse uso de uma fonte obsoleta, mas néo se fosse
vitima de um erro de impresséo."(81).Vale a pena

ser mencionado o fato de que esta negligéncia foi
responsavel por um grande nimero de informacéo
inexata fornecida por bibliotecarios de referéncia,
como os levantamentos mencionados revelaram.

No campo dé levantamento da literatura os problemas
parecem ser mais sérios, pois grande importancia é

dada as fontes secundérias; varios autores escreveram
sobre armadilhas nestas fontes, e somente o treinamento
adequado ajudara os bibliotecéarios a sobrepujarem as
dificuldades consideraveis existentes nestas publicagdes.

Depois de completar o procedimento da busca, a préoxima
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fase é a selecdo da resposta, ou a deciséo que tem
gue ser tomada a respeito do fato de ter sido encontrada
ou nao a resposta desejada pelo usuario. Esta decisao
usualmente envolve uma nova interagdo entre o
bibliotecario e o usuario. Esta fase é comparavel
afase trés, desenvolvimento da estratégia de busca,
na sua demanda intelectual, pois que desafia o
bibliotecario a por para trabalhar o seu processo de
raciocinio na comparacéo e andlise da informacéo,
natomada de decisdes, e na conclusdo sobre a
utlidade dos materiais encontrados ou n&o. Muitos
autores concordam com o "filtro™ de Taylor,
antecipacdo de respostas aceitaveis, ou, a

existéncia de uma expectativa, por parte do usuario,
em relac8o a questdo proposta. Esta expectativa tem
gue ser satisfeita pelo bibliotecario, tornando-se
assim uma das causas de falhas no processo.

Um dos fatores que tornam esta fase uma das mais
intelectualmente dificeis, é a decisao que tem que

ser tomada concernente a relevancia e pertinéncia do
material fornecido, ou a selecéo final da resposta de
acordo com a necessidade exata do usuario. Quem deve
Ser 0 juiz ou ter a palavra final nesta decisao? Uma
resposta € que poderia ser o usuario, como Hutchins
declarou (82).Mais tarde, no inicio dos anos sessenta,
Taylor se referiu ao grau de avaliagdo que o pessoal

de informacé&o pode e deve fazer ao entregar as
respostas as questdes (83).Cuadra e Katter, depois

de uma série de experimentos para determinar o
problema da relevancia em sistemas de recuperagéo de
informacéo, fizeram descobertas as quais foram mais
tarde confirmadas (84). Scheffler e March retomaram as
experiéncias de Cuadra e Katter e confirmaram que:
"Por causa das muitas possibilidades para diferencas
nas expressoes, interpretacdes e julgamentos humanos,
variabilidade parece ser inerente no processo todo de
armazenamento e recuperacgdo da informacéo."(85).

Isto explica a mais recente tendéncia na literatura,

gue é a de dividir esta responsabilidade entre o
usuério e o bibliotecério, solugdo também usada

no campo da recuperacdo automética da informacéao.
Parece assim que a Ultima palavra tem que ser a do
usuario, que assume a responsabilidade neste ponto,
cabendo ao bibliotecario ir tdo longe quanto

possivel no esclarecimento, na ajuda e na troca de
idéias, tentando determinar que a resposta encontrada
seja a desejada — mas a deciséo final é do usuario.

As maiores dificuldades nesta fase foram reconhecidas
como os problemas de interacdo entre o bibliotecério
€ 0 usuario, e ja anteriormente analisadas; nesta

fase séo acrescentados aqueles problemas, as decisdes
altamente intelectuais que tém que ser tomadas para
gue a necessidade do usuario seja satisfeita. Estas
decisoes, além de serem dificeis, sdo, ao mesmo
tempo, influenciadas petos fatores humanos os quais
ndo foram ainda totalmente identificados. Portanto,
muito pouco é sabido sobre esta fase do processo de
referéncia, por causa das dificuldades existentes no
estudo de todas as variaveis que a envolvem.
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Depois desta nova interagdo entre o usuario e o
bibliotecario, se a decisdo néo for alcancada, quanto

ao fato de resposta a questéo ter sido encontrada ou
nao, tornar-se-4 necessaria uma renegociacéo da
guestdo. Apesar de ser estudada como uma fase
separada, a renegociagéo pode ocorrer em conexao com
qualquer outra fase do processo de referéncia. A
ocasido na qual a renegociacéo pode vir a ser

necessaria é exemplificada em casos quando o
bibliotecario ndo esta certo se a resposta

encontrada ira satisfazer a necessidade do usuario;

por exemplo, a fonte encontrada, uma microficha, pode
nao ser do gosto do usuario e, portanto, o

bibliotecario tem que saber se deve ir buscar adiante
para encontrar a informagao em outro formato.
Duvidas também podem surgir quanto a atualidade

da informagéo, ou ao nivel e tamanho da resposta.

O mais relevante tipo de renegociagdo é aquele que
define e identifica 0 escopo do assunto da busca. Esta
é, portanto, uma fase importante no processo de
referéncia, pela qual o bibliotecario tem os meios
pararefinar cada aspecto da questéo em qualquer

das fases do processo. A literatura no campo da
referéncia é limitada, somente alguns autores
mencionam a necessidade para este procedimento. Uma
das descobertas do estudo de Carlson foi que "ndo
havia quase nenhuma retroalimentacéo para os
bibliotecarios em relagdo aos resultados da
busca."(86). Véarios autores propdem solugdes

para isto, com a aplicagao das técnicas da entrevista,

e oferecem sugestdes paraarealiza¢éo desta segunda
negociagao.

Além do problema da renegociagdo da questéo, ou de

se obter retroalimentacdo do usuario durante o

processo de referéncia, ha ainda uma outra dificuldade
nesta fase; é o que se chama de "acompanhamento” ou o
procedimento que deve ser realizado a fim de que seja
averiguado se o usuario encontrou aquilo para o que
veio a biblioteca. Vérios autores recomendam medidas
para esta providéncia, e salientam a importancia de
assegurar que o usuario deixe a biblioteca com a sua
necessidade de informacéo satisfeita.

5 - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A revisao da literatura mostrou que ha varios

fatores que podem causar falhas no processo de referéncia.
Estes fatores, como também os problemas resultantes
deles, forneceram os elementos para o desenvolvimento
da tipologia de erros no processo de referéncia. Esta
tipologia, com a metodologia paralela, foi oferecida
como resultado desta investigacéo em tabelas descritivas.
A andlise dos dados nestas tabelas forneceu uma lista de
prioridades recomendadas para acéo, prioridades estas
gue se constituiram os pontos principais levantados nas
tabelas. Estas prioridades recomendadas foram também
baseadas nos principios de que os fatores humanos ndo
podem ser totalmente eliminados, pois que séo inerentes
a qualquer processo envolvendo o elemento humano.
Estes f atores, no entanto, podem ser utilizados de
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maneira benéfica, através do uso de medidas tais como
treinamento, supervisdo e normas administrativas
solidas, como também o uso de formularios estruturados
e um ambiente agradavel de trabalho.

Portanto, dentre estas prioridades, um conjunto de
recomendacodes séo feitas ao bibliotecario para a
execucao correta de cada uma das fases do processo de
referéncia; aos administradores de bibliotecas, como
os criadores do ambiente ideal conducente a um trabalho
produtivo, abrangendo tépicos como: arranjo fisico,
normas administrativas, treinamento do usuério e do
pessoal, além de uma recomendacado especial para a
criacao da posicdo de supervisor para o

departamento de referéncia. Parece ser importante
observar que esta recomendacao segue a "Statement
of Library Education and Manpower", isto €, recomenda
que o bibliotecério ndo tenha que abandonar o seu
campo especializado de qualificagdo e experiéncia,
para que receba uma promogéo. Neste caso, 0
bibliotecéario de referéncia deveria ser promovido

a posicao de supervisor na sua proprio area,

como defendido por Asheim (87).De acordo com este
ponto de vista, recomendag¢fes também foram feitas
quanto as atividades do supervisor, incluindo
treinamento de pessoal em servico, e supervisao direta
das atividades do departamento.

Sugestdes também foram feitas para as escolas de
biblioteconomia, para o treinamento de bibliotecarios
de referéncia para a execucao de cada umadas

fases, bem como sugeriu-se varias areas para

pesquisa em cada uma das fases do

processo de referéncia.
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ABSTRACT

Development of a typology of errors which may occur
in any stage of the reference process with a parallel
methodology for error prevention. This typology and
methodology is based on a comprehensive, analytical
review of the literature in the fields of reference,
evaluation and testing of information storage and
retrieval systems, catalog use studies, and literature
searching. A review of the literature with the

findings of research in the field of reference is

given. A comparative study, analysing the similarities
among the fields covered by the investigation is
presented. The development of the typology and of the
methodology based on the review of the literature of
the fields covered by the investigation, is made under
each one of the steps of the reference process.
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