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Resumo:

Apresenta a questdo das habilidades técnicas do profissional bibliotecdrio e a crescente
necessidade de atualizagdo, com vistas a atender um mercado que exige profissionais
pro-ativos e com habilidades pessoais para relacionar-se no ambiente de trabalho. Aborda a
ética no campo da biblioteconomia e na atuagdo do bibliotecdrio de referéncia, uma vez que
esse mantém um contato mais pessoal com os usudrios e dessa forma valorizar as relagoes
interpessoais no ambiente da biblioteca. Quanto ao objetivo, visa refletir a cerca das
habilidades do bibliotecdrio de referéncia para relacionar-se no meio profissional, frente as
suas competéncias técnicas e humanas. Busca-se compreender o sentido da ética no dmbito
profissional do ambiente da biblioteca, a partir de uma abordagem que focaliza a biblioteca
como um ambiente de relagdes pessoais. Do ponto de vista metodoldgico, foi desenvolvido a
partir de uma abordagem qualitativa, tendo por base pesquisa bibliogrdfica e revisdo de
literatura sobre ética e competéncias do profissional bibliotecdrio. Conclui-se, que o
bibliotecdrio deve tratar a informag¢do de forma ética, bem como o usudrio; deve procurar
conhecer suas necessidades e oferecer servicos mais satisfatorios; além de buscar o
aprimoramento pessoal, melhorar suas competéncias e suas técnicas, relacionar-se
amigavelmente com seus colegas de trabalho e com os membros de sua categoria profissional,
visando uma maior integragdo.

Palavras-chave: Bibliotecdrio de Referéncia; Servico de Referéncia; Etica; Habilidades
técnicas; Habilidades humanas.

Area tematica: Temdtica II: Transcompeténcias: diferenciais dos usudrios e do profissional da
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Bibliotecéario de referéncia: competéncia e ética

Resumo

Apresenta a questdo das habilidades técnicas do profissional bibliotecéario e a
crescente necessidade de atualizacdo, com vistas a atender um mercado que exige
profissionais pré-ativos e com habilidades pessoais para relacionar-se no ambiente
de trabalho. Aborda a ética no campo da biblioteconomia e na atuacdo do
bibliotecario de referéncia, uma vez que esse mantém um contato mais pessoal com
0s usuarios e dessa forma valorizar as relacdes interpessoais no ambiente da
biblioteca. Quanto ao objetivo, visa refletir a cerca das habilidades do bibliotecério de
referéncia para relacionar-se no meio profissional, frente as suas competéncias
técnicas e humanas. Busca-se compreender o sentido da ética no ambito
profissional do ambiente da biblioteca, a partir de uma abordagem que focaliza a
biblioteca como um ambiente de relagces pessoais. Do ponto de vista metodoldgico,
foi desenvolvido a partir de uma abordagem qualitativa, tendo por base pesquisa
bibliografica e revisdo de literatura sobre ética e competéncias do profissional
bibliotecario. Conclui-se, que o bibliotecario deve tratar a informacéo de forma ética,
bem como o usuario; deve procurar conhecer suas necessidades e oferecer servicos
mais satisfatérios; além de buscar o aprimoramento pessoal, melhorar suas
competéncias e suas técnicas, relacionar-se amigavelmente com seus colegas de
trabalho e com os membros de sua categoria profissional, visando uma maior
integracao.

Palavras-Chave: ]
Bibliotecario de Referéncia. Servico de Referéncia. Etica. Habilidades técnicas.

Habilidades humanas.

Area Tematica II: Transcompeténcias: diferenciais dos usuarios e do profissional da
informacao

1 INTRODUCAO

Muito se discute a cerca da Biblioteconomia e suas multiplas facetas,
discorre-se sobre sua importancia, as novas tecnologias e a necessidade de manter-
se informado na dita sociedade da informacdo. O avango tecnologico € inegavel, ele
altera o comportamento das pessoas diante do trabalho e do lazer. Nesse sentido,
Silva e Cunha (2002, p. 77) argumentam sobre a questdo da empregabilidade, da
qualificagcdo pessoal e das competéncias técnicas e que “o profissional sera
valorizado na medida da sua habilidade para estabelecer relagbes e assumir

lideranca”. Nessa perspectiva, Souza (2002, p.51) declara que “[...] as escolas
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formam os profissionais da informagdo com base nos referenciais fornecidos, ou
presumidos como dados, por esses compradores de servigos profissionais, sejam o
estado ou o setor privado”. Outrossim, o curriculo dos cursos de biblioteconomia
contempla disciplinas que visam o embasamento tedrico e a pratica profissional,
numa “crenca exagerada no poder da técnica” (CARVALHO; KANISKI, 2000).
Contudo, no que diz respeito ao campo das relagbes humanas permanece um fosso
entre o que se estuda e 0 que se pratica, ou porgue nao dizer o que nao se estuda.

Souza e Farias (2011) argumentam que a formacdo do bibliotecario é
generalista e basica, que em contra ponto o mercado exige um profissional com
habilidades especificas, sendo entdo questionavel a formacao recebida nas escolas
de biblioteconomia. Dessa forma, Silva e Cunha (2002) enfatizam o papel da
universidade, no desenvolvimento pessoal dos estudantes, reforcando os valores
éticos e morais da sociedade, além do engajamento civico e participativo dos
discentes. Assim sendo, questiona-se a qualidade do ensino que a universidade
proporciona aos graduandos, com vistas a melhor prepara-los para lidar com as
diversidades humanas.

Portanto, este artigo do ponto de vista metodoldgico, foi desenvolvido a partir
de uma abordagem qualitativa. Tendo por base pesquisa bibliogréfica, que abordou
uma revisao de literatura sobre ética e competéncias do profissional bibliotecério.
Pois, segundo Rasche (2005) falar de ética é refletir a cerca da conduta humana.

Quanto ao objetivo visa refletir a cerca das habilidades do bibliotecario de
referéncia para relacionar-se no meio profissional, frente as suas competéncias
técnicas e humanas. Busca-se compreender o sentido da ética no ambito
profissional do ambiente da biblioteca, a partir de uma abordagem que focaliza a

biblioteca como um ambiente de relacbes pessoais.

2 CONSIDERACOES SOBRE SERVICO DE REFERENCIA

A universidade enquanto geradora de conhecimentos tem na biblioteca
universitaria suporte para preservacao, organizacado e disseminacao da informacao.
Na definicdo de Silva, Conceicéo e Braga (2004, p. 135),

A biblioteca universitaria esta diretamente ligada ao ensino superior € € uma

instituicdo fundamental para auxiliar no processo de aprendizagem. Sua
influéncia esta ligada ao auxilio, ensino, a pesquisa, ao atendimento a
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estudantes universitarios e a comunidade em geral. Seu papel é suprir as
necessidades de informacdes técnicas, cientificas e literarias ao ensino, a
pesquisa e a extensao.

De forma geral, a biblioteca universitaria € um local que redne uma série de
funcbes, caracteristicas e atribuicdes, sendo o bibliotecario de referéncia o
profissional que mantém o contato mais préximo com 0s usuarios na biblioteca.
Apesar do crescente avanco tecnoldgico, as principais atribuicdes do bibliotecario
ndo mudaram, pois seu trabalho continua sendo o de intermediario entre a
informacdo e o usuario. Na fala de Grogan (2001, p. 60) “os avangos da tecnologia
em pouco alteraram a receita”, ou seja, mesmo com todo aparato tecnoldgico o
bibliotecario facilita o acesso a informacéo pelo usuario.

Desta forma, trabalhando em conjunto com o usuério, o bibliotecario de
referéncia é desafiado a desenvolver novas formas de mediacdo para tornar a
necessidade de informacao satisfeita (PEREIRA; BRENHA, 2011). Isso se da devido
ao crescimento continuo do fluxo de informacBes e das novas tecnologias
disponiveis, sendo imperativo que o bibliotecario se aperfeicoe continuamente,
melhorando suas habilidades para atender aos usuarios de forma eficiente. Segundo
Silva e Cunha, (2002, p.82) essa atitude 7[...] influenciara diretamente a vida de
todas as pessoas e ira requerer competéncias de cunho educativo, intelectual, social
e tecnologico”.

A competéncia profissional do bibliotecario de referéncia vai desde o dominio
das fontes de informacdes, sejam materiais ou virtuais, até as habilidades de
comunicacdo com o usuario. Assim sendo, para Rasche (2005) o bibliotecario € um
perito e suas atividades reiinem diferentes técnicas e conhecimentos, que exigem
determinadas competéncias, uma vez que atende a diferentes fins e perfis de
USUArios.

Segundo Figueiredo (1992 p.35), o bibliotecario deve possuir aptiddes para
relacionar as questfes propostas com as fontes que poderdo respondé-las e que
essa capacidade intelectual devera ser treinada na escola, mas que somente com a
pratica € que se podera alcancar a desenvoltura adequada. A autora ainda
recomenda uma maior interagdo com o usuario a fim de que se obtenham mais
dados sobre a questdo objeto de busca. Na visdo de Almeida Junior (2003) uma
guestdo apresentada pelo usuario, mesmo que seja a distancia, e que pode ser

satisfeita com acesso a documentos € uma questdo de referéncia. Corrobora,
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Grogan (2001, p.36) quando diz que “[...] o impulso que desencadeia a atividade
denominada servico de referéncia € a questao formulada pelo usuério da biblioteca”,
visando sanar uma necessidade de informacéo.
Nesse contexto, Almeida Junior (2003, p.113) apresenta essas necessidades
em trés etapas:
[...] a questéo real, questdo do usuério e questéo inicial. A questdo real é
aquela que representa a verdadeira necessidade do usuario. A questao do
usuario é a forma como a necessidade é entendida pelo proprio usuério. Por

ultimo, a questdo inicial € a maneira como 0 usuario apresenta sua
necessidade para o bibliotecario.

Sendo assim, cada wusuario possui necessidades informacionais
diferenciadas, embora nem sempre consiga expressar de forma clara sua demanda.
Conforme declara Souza e Farias (2011), os bibliotecéarios interagem com diversos
tipos de usuarios, dentre eles existem 0s experientes, que sabem o que buscam e
ha os inexperientes, que ndo tem convic¢do do que precisam. Dessa forma, cabe ao
profissional analisar as questdes propostas com vistas a facilitar o processo de
referéncia.

A rotina do bibliotecario como mediador e facilitador do processo de
recuperacdo da informacdo, segue algumas etapas que, segundo Grogan (2001)
constituem o processo normal de referéncia, formando assim oito passos: 0
problema, a necessidade de informacédo, a questéo inicial, a questdo negociada, a
estratégia de busca, o processo de busca, a resposta e a solucdo. Sendo que, € a
partir da questao inicial realizada pelo usuario que o bibliotecario inicia o processo
de referéncia propriamente dito.

Uma das etapas que Grogan (2001) cita no processo de referéncia € a
entrevista e é nesse momento que se elucida questdes ndo muito definidas pelo
usuario. Nesse sentido, deve o bibliotecario buscar solucdes eficazes, filtrar as
perguntas e determinar uma estratégia de busca que possa levar a uma resposta, a
qual sera avaliada em conjunto com o usuario, podendo esta ser a solugcdo do
problema ou ndo. Na visdo do autor, mesmo as questdes que ndo demandem uma
entrevista, pedem uma atitude de comunicacao interpessoal e isso se da porque o
trabalho de referéncia € uma atividade essencialmente humana, que visa atender ao
anseio de aquisicdo de conhecimento.

Dessa forma, segundo Souza e Farias (2011) para realizacédo do seu trabalho

o bibliotecario, além de dominar a colecdo de referéncia devera ter aptiddo para
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relagbes humanas, ou seja, além das técnicas é preciso fazer-se til e necessario
para perceber as necessidades dos usuarios e desenvolver estratégias para resolvé-
las. Corrobora Grogan (2001), no sentido de que atributos pessoais tais como:
simpatia, criatividade, confianca deveriam estar presentes em todos profissionais.
Assim sendo, depreende-se que, as habilidades e as competéncias do bibliotecario
de referéncia vao sendo desenvolvidas ao longo do tempo, através do conhecimento
formal e da pratica do servico diario, levando o profissional a ter mais seguranc¢a no

trato com o usuario.

3 COMPETENCIA E ETICA

Discorre Barreto (1999) que a informacgéo sintoniza o mundo e referéncia o
homem ao seu semelhante, funcionando assim como um instrumento modificador do
conhecimento e do comportamento humano. Sendo que, para a perfeita percepcao
dessa informacdo é necessaria uma pré-disposicédo do individuo em internalizar e
transformar os conceitos apresentados em conhecimento para sua vida. Dessa
forma, na visdo do autor o conhecimento € um fluxo de informacdo que provoca
alteracdo no estado cognitivo do individuo, levando-o a refletir a cerca do seu papel
no mundo.

Conforme Silva e Cunha (2002, p. 80) na era da sociedade da informacéo a
capacitacdo deve ser permanente, para que o profissional possa se adaptar as
novas tecnologias e “...] a educacdo no século XXI estarda atrelada ao
desenvolvimento da capacidade intelectual dos estudantes e a principios éticos, de
compreensao e de solidariedade humana”. Assim sendo, havera uma valorizacdo do
fazer bibliotecondbmico e o estabelecimento de uma relacdo de empatia com a
equipe de trabalho e com o usuario.

Grogan (2001) enfatiza que a atitude humanistica em face dos usuarios néo
deve ser vista apenas como boa educacdo ou uma forma de manipulacao, pois uma
abordagem amigavel tem um efeito positivo na disposi¢cdo do usuério em fornecer
informacgdes mais precisas sobre suas necessidades de informacdo. Argumentam
Silva e Cunha (2002, p. 81) que “[...] o bibliotecario € em sua esséncia um mediador,

um comunicador, alguém que pde em contato informacdes com pessoas, pessoas
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com informacdes”. Sendo vital a manutencdo de uma relagdo de respeito,
cordialidade e cooperacao entre 0s mesmos.

Argumenta Souza (2006, p.35) que existe uma “[...] relativa distancia entre os
conhecimentos e habilidades que o profissional deve possuir e, portanto, adquirir no
processo de formacao académica e as funcdes e atribuicdes que o profissional deve
cumprir [...]" o autor abre dessa forma, uma reflexdo a cerca da identidade e da
visibilidade que bibliotecarios devem ter. Nesse sentido, para Aranalde (2005, p.
352) “dominar uma técnica é pré-requisito para exercer uma profissdo [...]", mas
numa perspectiva ética, com vistas a uma formacao integral que permita agir de
forma profissional e humana.

Grogan (2001) afirma que as virtudes humanas, tanto quanto as
competéncias profissionais sdo um componente fundamental no exercicio do
bibliotecario, mesmo com todos os avangos tecnoldgicos, a conduta amigavel em
relacdo ao usuario influéncia positivamente no comportamento do mesmo em
relacdo a resposta obtida. Assim sendo, Aranalde (2005, p. 348) exemplifica as
virtudes como aquelas que proporcionam aos outros o sentimento de justica,
amabilidade e cortesia, ou seja, um sentimento de bem estar. Pois, quem é virtuoso
tem uma atitude constante “...] torna-se equilibrado e, assim pode travar relagdes
dignas com outros seres humanos num contexto social”.

Rasche (2005, p. 22), propde “[...] uma reflexdo sobre uma ética bibliotecaria,
preocupando-se com a conduta de tais profissionais e o estudo em torno de conduta
dos membros da profissao”, na perspectiva de discutir o espacgo da biblioteca como
um ambiente de relacdes pessoais e 0 papel social do bibliotecario na difusdo da
informacé&o e no “[...] reconhecimento do outro como sujeito de direitos [...]" (p.31) e,
portanto, em um igual perante a sociedade.

Na visdo de Souza (2002, p.16) a ética nasce com a humanidade, com a
consciéncia da existéncia do outro como semelhante. Contudo,

o termo ‘ética’ vem sendo usado de modo ambiguo, pois a ele séo
atribuidas — como idénticas - duas acepg¢fes que se distinguem. A primeira
acepcao de ética significa um conjunto de principios que rege ou orienta a
acdo das pessoas e das sociedades na busca do equilibrio desta acdo. A
segunda acepc¢dao, atribuida geralmente a mais utilizada, toma a ética como

0 conjunto de normas que determinam a conduta das pessoas ou O
funcionamento das instituicdes.



XXV Congresso Brasileiro de Biblioteconomia, Documento e Ciéncia da Informagéo - Floriandpolis, SC, Brasil,
07 a 10 de julho de 2013.

Nesta conjuntura, ao longo do processo civilizatorio a ética recebe diferentes
abordagens. Que na visdo de Arabalde (2005, p. 346) “...] a ética pode ser
entendida como uma avaliacao critica da conduta humana perante si mesmo e seus
semelhantes”. Nesse sentido, serve de fundamentacdo para regras de conduta para
a vida em sociedade, de modo que todos tenham oportunidades iguais, no sentido
de que “[...] a moral se fundamenta, para cada individuo e para todos os individuos,
no reconhecimento e percepcdo do outro como uma projecdo de si” (SOUZA, 2005,
p. 152). O autor ainda argumenta que a partir do pensamento de Immanuel Kant
(1724-1804) é que se constitui a visdo contemporénea da ética, sendo que, em
verdade sdo deontologias profissionais erroneamente nominadas codigos de ética.

Segundo Japiassu e Marcondes (2006, p. 68) o termo deontologia designa
“[...] o cédigo moral das regras e procedimentos proprios a determinada categoria
profissional”’. Nesse sentido,

[...] compreender a ética das profissGes da informacdo e sua deotonlogia
exige uma competéncia especifica das entidades formadoras de
profissionais, 0 que coloca a universidade e as entidades profissionais

diante de um compromisso com o préprio futuro da sociedade (SOUZA,
2002, p.16).

Assim sendo, a deontologia constitui-se de um rol de determinacdes, idéias
ou instrugdes, que visam garantir a consisténcia na realizagdo de um trabalho ou a
acdo de um grupo de profissionais de uma mesma area, a fim de “[...] disciplinar ou
difundir condutas desejaveis” (RASCHE, 2005, p. 24). Nesse contexto, proporciona
um controle diante de circunstancias conflitantes e auxilia na manutencdo do
aspecto profissional do grupo.

Conforme, Aranalde (2005, p. 364) seria melhor instituir um Caddigo de
Conduta Profissional para os bibliotecarios, com vistas a estabelecer critérios de
comportamento e ndo denomina-lo Codigo de Etica, uma vez que seria mais
apropriada a concepcédo de uma “[...] comissao ética para avaliar atitudes nao
condizentes com a dignidade da profissdo”. O autor ainda esclarece que mesmo
elaborado com coesé&o e boa intengdo, uma vez que o codigo prescreva a forma de
agir e preveja penalidades para aqueles os quais suas regras transgridam, ele dessa
forma, se caracteriza por um cédigo de conduta.

Na questdo da realizacdo profissional, Aranalde (2005, p. 347) esclarece que

a ética incide no ser humano e na leitura de suas atitudes, pois
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[...] a ética pergunta pelo ser humano, que é condicdo necessaria, e ndo
pelo profissional, que é uma condicdo contingente, ou seja, ser humano faz
parte da nossa esséncia, enquanto que a escolha de uma profissdo é
sempre uma questdo acidental pelo fato de que sempre poderia ser
diferente.

Para Aranalde (2005, p. 359) “[...] qualquer que seja a concepg¢ao de ética que
estabeleca reflexdes sobre as praticas humanas, no¢cdes como liberdade, escolha,
atitude e consciéncia também precisam ser levadas em conta”. Nesse sentido, a
ética se relaciona com a nocado de autonomia e com a liberdade, fazendo do
individuo consciente da sua condi¢cdo humana e livre de egoismo. Na perspectiva de
respeito ao outro se concretiza “[...] uma vida digna que seja capaz de propiciar o
pleno desenvolvimento das capacidades humanas” (ARANALDE, 2005, p. 360).

Agentes do conhecimento, os bibliotecarios tém importante funcdo na
sociedade da Informacdo, que é o de imprimir a consciéncia de seu papel, de
principios de ética, solidariedade humana, capacidade critica e de questionamento,
fazendo assim o diferencial na sociedade. E dessa forma, “[...] com uma educacgao
baseada em principios éticos e solidarios [...]", espera-se que “[...] os bibliotecarios
sejam atores fundamentais deste processo” (SILVA; CUNHA, 2002, p.81), sendo
participes na construcdo de um mundo mais justo e ético.

Diante do exposto e tomando-se a categoria bibliotecaria como uma profissao
essencialmente técnica, sua postura ética compreende “[...] a busca pelas melhores
alternativas para organizacao, recuperacao e disseminacao das informacdes, tendo
em vista as necessidades dos usuarios com 0s quais interage e das instituicdes em
que esta inserido” (ARANALDE, 2005, p. 354). Assim, o profissional bibliotecario
recorre a ética para validar suas atitudes e se reconhecer como ser humano integro
e ético. Sendo desse modo, o cultivo de atitudes probas, de conduta reta e virtuosa,
0 meio para chegar ao objetivo que é o de viver em harmonia com 0s outros e com
sua consciéncia. E assim, perceber o outro a partir de si mesmo, na idéia de que, no
campo das relacdes humanas nao ha perdedores ou ganhadores, mas sim pessoas
gue buscam operar em sintonia e equilibrio, respeitando a individualidade de cada

um e de todos em igualdade.

4 CONSIDERACOES FINAIS
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A principio discutiu-se a questdo das habilidades técnicas do profissional
bibliotecario, em contrapartida com a formacéo generalista oferecida pelas escolas
de Biblioteconomia, e a crescente necessidade de atualizagdo, com vistas a atender
um mercado que exige profissionais pro-ativos e com habilidades pessoais para
relacionar-se no ambiente de trabalho.

Refletiu-se sobre o sentido da ética no campo da biblioteconomia e mais
especificamente na atuacdo do bibliotecario de referéncia, uma vez que esse
mantém um contato mais pessoal com os usuarios e, dessa forma, valorizar as
relacdes interpessoais no ambiente da biblioteca.

Depreende-se que, com vistas a situar critérios de comportamento no ambito
da classe profissional, o ideal é o estabelecimento de um Cdédigo de Conduta
Profissional para os bibliotecéarios e, para avaliar atitudes que desarmonizem com o
decoro da profissdo, a instituicio de uma Comissdo de Etica. Pois, conforme
Aranalde (2005, p. 360). “[...] a ética € uma questao de atitude” e que ainda, existe a
possibilidade de sermos chamados a responder por essas atitudes uma vez que
vivemos em sociedade. Contudo, levar uma vida dentro dos preceitos éticos é uma
atitude positiva do individuo, que reflete na sua satisfacdo pessoal e no bem estar do
outro. Assim sendo, o bibliotecario deve tratar a informacdo de forma ética, bem
como seu usuario, procurar conhecer suas necessidades e oferecer servicos mais
satisfatorios; além de buscar o aprimoramento dos seus proprios conhecimentos,
para melhorar suas competéncias e aprimorar suas técnicas; e enfim, relacionar-se
amigavelmente com seus colegas de trabalho e com os membros de sua categoria

profissional, visando uma maior integragéo.
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