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Resumo: O serviço de referência é uma das atividades centrais das bibliotecas e passa por grandes transformações decorrentes 

do avanço tecnológico. Nesse contexto, os bibliotecários que atuam no serviço de referência passam a assumir novas funções, 

o que exige o desenvolvimento de novas competências para que possam desenvolver suas atividades com qualidade. Levando 

em consideração esses aspectos, mostrou-se relevante a investigação das competências necessárias ao bibliotecário atuante 

nesse vertente do serviço de referência que se expande progressivamente, o processo de referência educativo. Identificaram-se 

e caracterizam-se as etapas do processo de referência e educativo e foram definidas as competências necessárias ao 

bibliotecário de referência em cada uma das etapas. Conclui-se que o conjunto definido de competências contribui para o 

aperfeiçoamento dos serviços prestados por unidades de informação que desenvolvem o processo de referência educativo. 

 
Palavras-chave: Serviço de referência. Processo de referência educativo. Competências do bibliotecário. 

 

1 INTRODUÇÃO 

 

As bibliotecas universitárias têm como objetivo principal prover recursos e serviços informacionais 

para a comunidade universitária, sendo o conhecimento considerado o recurso fundamental nessa função, 

seja tanto do funcionamento da biblioteca, dos seus usuários e suas necessidades, como do acervo, das 

instalações, das tecnologias disponíveis, etc. 

Como destaca Maponya (2004), o sucesso das bibliotecas universitárias está ligado às capacidades e 

competências do seu pessoal para atender às necessidades da comunidade universitária de forma mais 
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eficiente e eficaz. Portanto, todos esses conhecimentos, juntos, levam à criação de novos conhecimentos 

e, por conseguinte, ao desenvolvimento de todo o processo de prestação de serviços aos usuários. 

Outros fatores culminaram para as mudanças, por exemplo, a criação e desenvolvimento da Web, a 

evolução dos meios de comunicação, os ajustes na dimensão tempo e espaço, os modos de leitura e 

circulação das ideias. Em um movimento sincronizado, o mesmo ocorre com as bibliotecas, o fazer dos 

bibliotecários frente ao novo ambiente, emergindo novas funções, novos papéis e novas competências. 

Porém, como destaca Ferreira (2004), é importante que aproveite e use a experiência já adquirida, visto 

que a tecnologia não consegue replicar a interação humana que ocorre entre o bibliotecário e o usuário.  

Este artigo faz um recorte e se debruça na análise das mudanças do serviço de referência, que 

conforme afirmam Alves e Faqueti (2002, p. 12) é fundamental considerar duas abordagens: a abordagem 

tradicional, “cujo papel central do serviço de referência seria a provisão da informação considerando que 

o objetivo da busca de informação é o produto” e a abordagem alternativa, “cujo foco é a orientação aos 

usuários na busca da informação e o objetivo é o processo”.  

Este aspecto pode ser justificado como aponta Silva (2008, p. 19), para quem a função e o espaço da 

biblioteca podem ser ampliados diante do dinamismo do profissional bibliotecário, visto que este pode 

atuar tanto “como orientador no uso do sistema de informação” quanto “como executor da pesquisa”.  

Desde modo, salienta-se que o serviço de referência necessita se basear em competências 

fundamentais e em experiências acumuladas, com vistas a agregar valor ao próprio serviço e à 

organização, satisfazendo os requisitos do usuário (DAVENPORT; JARVENPAA; BEERS, 1996; 

SCHREIBER et al., 2000; ABECKER et al., 2001; SEO et al., 2011) com vistas à melhoria da qualidade 

desse serviço. 

O recorte que analisa apenas o serviço de referência se justifica pelo fato deste setor ser uma das 

atividades essenciais de uma biblioteca, por ser o bibliotecário de referência aquele responsável pelo front 

end da biblioteca, isto é, que mantém constante contato com os usuários. Esta justificativa já demonstra o 

valor da contribuição para a área da Biblioteconomia quando realiza uma análise das competências 

relacionadas ao bibliotecário no processo de referência, e para a Ciência da Informação quando sintetiza 

de que maneira os serviços resultantes de um fluxo informacional pode trazer melhoria para a prestação 

de serviços a usuários. 

Este artigo tem como objetivo definir as competências necessárias ao bibliotecário atuante no 

Processo de Referência Educativo (PRE) de bibliotecas universitárias, diante das transformações 

ocorridas em suas funções nesse novo tipo de processo dentro do serviço de referência. 
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2 METODOLOGIA 

 

Esta pesquisa caracteriza-se como bibliográfica, visto que foi “[...] desenvolvida a partir de 

material já elaborado, constituído principalmente de livros e artigos científicos” (GIL, 2008, p. 50) para o 

desenvolvimento teórico e conceitual do tema em questão. 

Por meio de revisão de literatura foram identificadas e caracterizadas as etapas do PRE.  Após a 

identificação e caracterização das etapas do PRE, ainda com base na literatura, foram definidas as 

competências (conhecimentos, habilidades e atitudes) necessárias ao bibliotecário em cada uma dessas 

etapas. 

A busca na literatura revelou a existência de um extenso número de competências relacionadas ao 

bibliotecário, em diferentes setores e atividades de unidades de informação. Além disso, foram 

identificadas competências relacionadas aos bibliotecários atuantes em diversos contextos, tais como 

empresas e atividades de inteligência competitiva. Muitos termos utilizados na literatura eram distintos, 

mas possuíam o mesmo significado e estavam relacionados à mesma competência.  

De posse de uma vasta relação de competências identificadas na literatura, analisou-se quais delas 

eram coerentes e relacionadas com as características de cada uma das etapas do PRE. As competências 

consideradas incompatíveis com tais características foram descartadas. Competências identificadas com 

termos distintos mas que possuíam o mesmo significado foram agrupadas sob a denominação de um 

único termo. 

 

3 COMPETÊNCIAS 

 

Na literatura é possível encontrar diversos conceitos de competência. No entanto, de acordo com 

Ropé e Tanguy (1997) é importante considerar que não é possível compreender a competência de forma 

separada da ação.  

Nessa mesma linha, Fleury e Fleury (2000, p. 21) elaboram um conceito de competência como 

“[...] um saber agir responsável e reconhecido, que implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, 

recursos, habilidades, que agreguem valor econômico à organização e valor social ao indivíduo”. Na 

Figura 1, os autores ilustram essa definição de competências como fonte de valor, tanto para os 

indivíduos quanto para as organizações. 
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Figura 1 - Competências como fonte de valor para o indivíduo e para a organização 

 

 
Fonte: Fleury e Fleury (2000, p. 21) 

 

 

Para Amaral et al. (2008), a competência é desenvolvida com a utilização adequada dos 

conhecimentos (saber), das habilidades (saber fazer) e das atitudes (saber ser) do indivíduo, sendo que 

estes atributos devem apresentar a compatibilidade com as funções desempenhadas. 

Da mesma forma, para Alexim e Brígido (2002, p. 22), a competência é a “Capacidade de 

articular e mobilizar condições intelectuais e emocionais em termos de conhecimentos, habilidades, 

atitudes e práticas, necessários para o desempenho de uma determinada função ou atividade, de maneira 

eficiente, eficaz e criativa, conforme a natureza do trabalho”. 

De maneira geral, quando se apresentam definições de competência, existem três dimensões 

clássicas que são citadas:  

• conhecimentos (saber – acumulado pelo indivíduo); 

• habilidades (saber-fazer – uso produtivo do conhecimento); 

• atitudes (saber ser – relacionado a aspectos sociais e afetivos no trabalho). 

Essa três dimensões da competência compõem a tríade conhecida como CHA (C – conhecimentos 

/ H – habilidades / A – Atitudes) e encontra-se ilustrada na Figura 2, a seguir. 

 

  

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/


Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Florianópolis, v. 22, n. 2, ESPECIAL, p. 329-342, abr./ jul., 2017. 

Anais do 35º Painel Biblioteconomia Santa Catarina. 

Chapecó 

 

 
Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Florianópolis (Brasil) - ISSN 1414-0594 

 
Esta obra está licenciada sob uma Licença Creative Commons. 

333 

P
ág

in
a3

3
3

 

Figura 2 - As três dimensões da competência 

 
Fonte: Brandão e Guimarães (2001), adaptado de Durand (2000) 

Com base nessas três dimensões, Durand (1998; 2000) desenvolveu um modelo genérico do 

conceito de competência, considerando que a competência é o conjunto de conhecimentos, habilidades e 

atitudes interdependentes e complementares, sendo que nesse conjunto ainda entram questões técnicas, a 

cognição e as atitudes relacionadas ao trabalho. As competências são desenvolvidas por meio da 

aprendizagem individual e coletiva e com o envolvimento simultâneo e interdependente das três 

dimensões.  

Nesse processo de aprendizagem para o desenvolvimento da competência, o conhecimento é 

obtido pela recepção de dados externos como informações que são assimiladas. As habilidades se 

desenvolvem por meio da ação e as atitudes por meio da interação. (DURAND, 1998) 

 

4 O SERVIÇO DE REFERÊNCIA E O PROCESSO DE REFERÊNCIA EDUCATIVO 

 

O serviço de referência, de acordo com Ferreira (2004, p. 3), pode ser definido como “[...] o 

processo de identificar as necessidades de informação de um utilizador, facultar-lhe o acesso aos recursos 

e fornecer-lhe apoio apropriado para satisfação das suas necessidades [...]”. Já para Alves e Vidotti (2006, 

p. 1), o Serviço de Referência e Informação (SRI) busca “[...] garantir informações que atendam as 

necessidades informacionais dos usuários [...]”. 

Grogan (1995, p. 50) esclarece que existe uma diferenciação entre os termos “Serviço de 

referência” e “Processo de Referência”, sendo que o primeiro “[...] aplica-se à assistência efetivamente 

prestada ao usuário que necessita de informação [...]” e o último é utilizado “[...] para denominar, em sua 

totalidade, a atividade que envolve o consulente e durante a qual se executa o serviço de referência”. 
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O serviço de referência apresenta um histórico de evolução, o qual é influenciado fortemente pelo 

desenvolvimento das tecnologias de informação e comunicação (TIC). De acordo com Cunha (2000), 

essas TIC possibilitam maior eficácia no atendimento do serviço de referência, pois influenciam nos 

métodos e nos enfoques utilizados pelos bibliotecários. 

No entanto, apesar da forte influência das TIC no serviço de referência, Grogan (1995, p. 22) 

afirma que “O trabalho de referência, porém, é muito mais do que uma técnica especializada ou uma 

habilidade profissional. Trata-se de uma atividade essencialmente humana, que atende a uma das 

necessidades mais profundamente arraigadas da espécie, que é o anseio de conhecer e compreender”. 

De acordo com Nunes e Santos (2007), a estrutura das bibliotecas universitárias demonstra de 

maneira mais clara as mudanças na prestação de serviços de informação, decorrentes do desenvolvimento 

tecnológico, com foco cada vez maior nas necessidades dos usuários. 

Em pesquisa publicada anteriormente (PINTRO; INOMATA; VARVAKIS, 2014), verificou-se 

uma mudança no serviço de referência das Bibliotecas Universitárias, as quais vêm incorporado o 

processo de referência educativo. Nesse sentido, observou-se que o serviço de referência das Bibliotecas 

Universitárias passou a utilizar as tecnologias a seu favor, garantindo avanço e inovação na prestação de 

serviços. 

Rostirolla (2006, p. 43) afirma que o Processo de Referência Educativo (PRE) “[...] caracteriza-se 

pela orientação e capacitação do usuário ou de um grupo de usuários no acesso e uso de fontes de 

informação sobre uma determinada área ou tema de interesse [...]”, podendo ser oferecido na forma 

presencial ou à distância. No PRE em Bibliotecas Universitárias, o bibliotecário de referência passa a ter 

novas funções, agindo como um educador para a utilização de recursos informacionais e oferecendo 

cursos e capacitações sobre esses recursos à comunidade universitária. 

Para Assis (2002) o desenvolvimento e a difusão de novas tecnologias têm impacto sobre as 

funções já existentes. 

O processo de recriação tem lugar quando o perfil das ocupações tradicionais se vê ampliado ou 

alargado por novos conhecimentos/habilidades na transição para as novas tecnologias, ao mesmo 

tempo em que alguns conhecimentos e habilidades deixam de integrá-lo. Não há uma ruptura entre 

as “novas” ocupações e as ocupações convencionais. Nesse sentido, a inovação técnica cria uma 

qualificação adicional que pode ser construída a partir de conhecimentos “antigos”, que passam a 

constituir o ponto de partida da “nova” qualificação (ASSIS, 2002, p. 190). 

 

Nesse cenário, o papel e qualificação do profissional da informação entram em discussão, visto 

que o seu campo de atuação é ampliado e redimensionado (ARRUDA; MARTELETO; SOUZA, 2000). 

Esse novo contexto de métodos e formas de trabalho, demanda o desenvolvimento de novas competências 

para o profissional da informação (LISTON; SANTOS, 2008). 
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Levando em consideração o exposto, neste estudo buscou-se identificar e definir quais as 

competências necessárias ao bibliotecário atuante no serviço de referência e, mais especificamente, no 

PRE de bibliotecas universitárias, diante das transformações em suas funções. Os resultados encontram-se 

especificados na seção a seguir. 

 

4.1 AS COMPETÊNCIAS DO BIBLIOTECÁRIO NO PROCESSO DE REFERÊNCIA EDUCATIVO 

 

O PRE é dimensionado por Rostirolla (2006) em quatro etapas: 

1) Identificação do campo de conhecimento – identificação das necessidades informacionais do 

usuário ou grupo de usuários com a utilização de entrevista prévia; 

2) Roteiro – seleção das fontes a serem acessadas e demonstradas e das palavras-chave pertinentes 

à área de interesse dos usuários; 

3) Ensino/Aprendizagem – ocorrência do efetivo ensino sobre o acesso e uso das fontes e recursos 

informacionais anteriormente selecionados; 

4) Feedback – avaliação do ensino-aprendizagem pelo bibliotecário em conjunto com o usuário ou 

grupo de usuários. 

Na definição do PRE deste estudo, com vistas à definição das competências necessárias, foram 

consideradas as quatro etapas do processo apresentadas por Rostirolla (2006), o qual pode ser visualizado 

na Figura 3. 

Figura 3 - Fluxograma do Processo de Referência Educativo. 

 

Fonte: Pintro (2012, p. 84) baseado em Rostirolla (2006) 
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Cada uma das etapas do PRE foi caracterizada, para que em seguida pudessem ser relacionadas as 

competências necessárias. O Quadro 1 apresenta, de forma sucinta, as principais características das etapas 

do PRE. 

 

Quadro 1–Caracterização das etapas do processo de referência educativo 

 

ETAPA CARACTERÍSTICAS 

Identificação do campo de 

conhecimento  

• Identificação das necessidades informacionais.  

• Entrevista prévia. 

• Conhecimento da demanda, utilizando indicadores de comportamento. 

Roteiro – seleção de 

fontes 

• Seleção das fontes que serão acessadas e demonstradas e das palavras-chave 

pertinentes ao tema ou área de interesse dos usuários.  

• Tomada de decisão. 

• Exploração e tratamento de fontes de informação; manuseio de sistemas 

automatizados. 

Ensino/ 

Aprendizagem 

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

• Educação de usuários. 

• Ambiente de estímulo ao aprendizado dos usuários. 

• Transmissão de informações efetivas. 

• Compartilhamento dos conhecimentos. 

Feedback 
• Avaliação do ensino-aprendizagem. 

• Regulador do processo. 
Fonte: Pintro (2012, p. 179) 

 

A caracterização das etapas do PRE permitiu a definição das competências (Conhecimentos, 

Habilidades e Atitudes) relacionadas e necessárias ao bibliotecário para o desenvolvimento de suas 

funções em cada uma delas, conforme pode ser verificado no Quadro 2, a seguir. 

 

Quadro 2 - Competências relacionadas ao bibliotecário em cada etapa do processo de referência tradicional 

 

ETAPA CARACTERÍSTICAS CHA BIBLIOTECÁRIO 

 

 

 

 

 

 

 

Identificação do 

campo de 

conhecimento  

 

 

 

 

 

•Identificação das necessidades 

informacionais.  

•Entrevista prévia. 

Conhecimento da demanda, 

utilizando indicadores de 

comportamento. 

Conhecimentos 

• Técnicas de entrevista;  

• Terminologia 

Habilidades 

• Capacidade de comunicação oral e escrita;  

• Compreensão da necessidade e das expectativas do usuário;  

• Compreensão de tipos psicológicos;  

• Perspicácia;  

• Utilizar linguagem acessível ao usuário. 

Atitudes 
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  • Atenção ao usuário;  

• Confiabilidade;  

• Cortesia;  

• Diplomacia;  

• Empatia;  

• Humildade;  

• Pró-atividade. 

 

 

 

 

 

 

Roteiro – 

seleção de 

fontes 

 

•Seleção das fontes que serão 

acessadas e demonstradas e das 

palavras-chave pertinentes ao 

tema ou área de interesse dos 

usuários.  

•Tomada de decisão. 

•Exploração e tratamento de 

fontes de informação; manuseio 

de sistemas automatizados. 

Conhecimentos 

• Fontes de informação;  

• Línguas estrangeiras;  

• Organização da informação;  

• Tecnologias da informação;  

• Terminologia. 

Habilidades 

• Discernimento;  

• Elaboração de manuais;  

• Planejamento;  

• Pontualidade. 

Atitudes 

• Atualização constante;  

• Senso crítico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ensino/ 

Aprendizagem 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

•Ensino efetivo sobre o acesso e 

uso das fontes e recursos 

informacionais selecionados. 

•Educação de usuários. 

•Ambiente de estímulo ao 

aprendizado dos usuários. 

•Transmissão de informações 

efetivas. 

•Compartilhamento dos 

conhecimentos. 

Conhecimentos 

• Fontes de informação;  

• Línguas estrangeiras;  

• Metodologia científica;  

• Métodos, técnicas e ferramentas de coleta;  

• Organização da informação;  

• Tecnologias da informação;  

• Terminologia. 

Habilidades 

• Agilidade;  

• Capacidade de comunicação oral e escrita;  

• Compreensão da necessidade e das expectativas do usuário;  

• Compreensão de tipos psicológicos;  

• Equilíbrio emocional;  

• Utilizar linguagem acessível ao usuário. 

Atitudes 

• Atenção ao usuário;  

• Atualização constante;  

• Confiabilidade;  

• Cortesia;  

• Criatividade;  

• Diplomacia;  

• Empatia;  

• Flexibilidade;  

• Humildade;  

• Motivação. 

 

 

 

 

Conhecimentos 

• Metodologia científica. 
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Feedback 

 

 

 

 

•Avaliação do ensino-

aprendizagem. 

•Regulador do processo. 

 

 

 

Habilidades 

• Aprendizado com as experiências;  

• Capacidade de comunicação oral e escrita;  

• Equilíbrio emocional;  

• Negociação;  

• Utilizar linguagem acessível ao usuário. 

Atitudes 

• Atenção ao usuário;  

• Confiabilidade;  

• Criatividade;  

• Diplomacia;  

• Empatia;  

• Flexibilidade;  

• Senso crítico. 

Fonte: Pintro (2012, p. 179) 

 

Destaca-se que as unidades de informação são organizações prestadoras de serviços e por isso 

necessitam estabelecer sistemas de gestão visando a melhoria e a qualidade destes serviços, bem como 

garantir que seus usuários tenham a percepção desta qualidade. Com o levantamento das competências do 

bibliotecário de referência no PRE é possível inferir que, de fato, o processo de referência educativo é 

consequência da evolução das Tecnologias de Informação e Comunicação; tanto a biblioteca universitária 

como a execução das atividades do bibliotecário de referência também são transformadas. 

Outra contribuição, esta pesquisa conseguiu identificar lacunas nas competências apresentadas 

pelos bibliotecários respondentes, tais como: o conhecimento de “Línguas estrangeiras”, a habilidade na 

“Elaboração de manuais” e a atitude de “Atualização constante”. De acordo com a literatura estudada 

para o desenvolvimento dessa pesquisa, essas lacunas influenciam diretamente na qualidade dos serviços 

prestados, visto que o desenvolvimento das competências está ligado à melhoria dos padrões de qualidade 

e, consequentemente, ao diferencial competitivo.  

Ademais, sugere-se que sejam priorizadas em busca da melhoria necessária para alcançar padrões 

de qualidade, uma vez que, conforme Pintro (2012), para a qualidade dos serviços é fundamental 

desenvolver as competências inexistentes ou deficientes e aperfeiçoar aquelas que já existem.  

 

5 CONCLUSÕES 

 

O serviço de referência das Bibliotecas Universitárias passa por transformações decorrentes do 

avanço do processo de referência educativo (PRE), caracterizado pelas atividades desenvolvidas pelo 
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bibliotecário com a finalidade de capacitar e treinar os usuários para a utilização de recursos e fontes 

informacionais, de forma que consigam suprir suas próprias demandas informacionais.  

O PRE é decorrente do grande avanço das tecnologias de informação e comunicação (TIC) e esse 

novo contexto, que redimensionou as funções do bibliotecário, exige também uma transformação nas 

competências necessárias a esse profissional para a execução das novas atividades. 

Dessa forma, este estudo propôs a definição de um conjunto pertinente de competências 

necessárias ao bibliotecário atuante no PRE para o desenvolvimento de suas atividades, levando em 

consideração as características específicas das etapas desse processo. 

Destaca-se que esse conjunto de competências foi definido com base em ampla revisão 

bibliográfica na área em questão. Possíveis lacunas existentes nessas competências podem afetar 

diretamente a qualidade dos serviços prestados no PRE. 

Esta pesquisa contribui para o aperfeiçoamento dos serviços prestados por unidades de informação 

que já passaram ou passam por transformações no serviço de referência e desenvolvem atividades 

relacionadas ao PRE. 

Como sugestão de estudos futuros, recomenda-se a verificação da percepção do usuário das 

unidades de informação quanto às competências necessárias ao bibliotecário atuante no PRE. 
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COMPETENCES OF THE LIBRARIAN IN THE EDUCATIONAL REFERENCE PROCESS OF 

UNIVERSITY LIBRARIES 

 

 
Abstract: The reference service is one of the core activities of libraries and undergoes major transformations due to 

technological advances. In this context, librarians working in the reference service take on new functions, which require the 

development of new competencies so that they can develop their activities with quality. Taking into account these aspects, it 

was relevant to investigate the competencies needed by the librarian who is active in this aspect of the reference service that is 

progressively expanding, the educational reference process. The stages of the reference and educational process were identified 

and characterized and the necessary competencies were defined for the reference librarian in each of the stages. It is concluded 

that the defined set of competencies contributes to the improvement of the services provided by information units that develop 

the educational reference process. 

 
Keywords: Reference service. Educational reference process. Competencies. 
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