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RESUMO Apresenta os aspectos inerentes ao Bibliotecario de referéncia, a
luz da literatura existente a cerca desta tematica. Constituindo-se,
portanto, de uma revisdo de literatura. Aborda a formacdo
profissional, as exigéncias para o desempenho de sua préixis
cotidiana, ressaltando as competéncias e habilidades que sio
necessdrias a este profissional. Com isso expde a contradi¢do do
que lhe € exigido e daquilo que as escolas de biblioteconomia
oferecem como formagdo. Além disso, apresenta as tarefas
desempenhadas por esse profissional, quais seriam suas
qualificacdes pessoais de relevancia. Também mostra os obstaculos
que impedem que a informagdo satisfaga ao anseio do usudrio, bem
como trata da interacdo do usudrio com o bibliotecario. Enfim,
objetivamos tracar o perfil deste profissional, tendo em vista todos
esses aspectos supracitados, posto que a sociedade moderna
respira informac¢do, nunca se falou tanto em informacao.
Atualmente se defronta ndo apenas com seu avango, mas também
com sua importancia e necessidade de controle. Portanto, o
conhecimento a cerca das competéncias deste profissional se
ratificam. Para refinar o estudo e obter uma maior familiariza¢ao
com o contexto e o cotidiano deste profissional, foi abordado o
servigo de referencia e a competéncia profissional, assim como a
interacdo do Bibliotecario com os usudrios. Vista que o objetivo
fim de um servico de referencia é atender as necessidades
informacionais dos usudrios.
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PALAVRAS-CHAVE: Bibliotecario de Referéncia. Competéncia Informacional. Servico
de Referéncia.
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1 Introducao

O Bibliotecario de referéncia € o profissional da informacgdo especializado em dar assisténcia
ao usudrio/pesquisador. No uso das fontes de pesquisa de uma biblioteca. E o intermedidrio
entre a informacdo e o usudrio, sua tarefa é supri-lo em suas necessidades informacionais.
Servico de referéncia, tarefa por exceléncia do bibliotecdrio de referéncia, € um conjunto de
servicos oferecidos com o objetivo de dar apoio ao usudrio para o uso e exploracdo dos
recursos de informagdo que existem na biblioteca. Tal servico é composto por um acervo
especifico destinado a consulta local e para a realizagdo desses servigos € preciso que a
biblioteca conte com a ajuda de profissionais capacitados que saibam localizar documentos e
interpretar os pedidos de informagdo feitos pelos usudrios, ao bibliotecdrio de referéncia é
dada a incumbéncia dessa tarefa.

Para realizar tal tarefa, requer-se uma formacgdo bésica e o desempenho de multiplas func¢des
(busca e recuperacdo da informacgdo; investigacdo bibliografica; atencdo a diversos tipos de
usudrios; interpretacao das questdes/problemas do usudrio). Tudo isso acaba conduzindo esse
profissional a uma espécie de hiper especializacao.

A questdo se faz por que normalmente, as escolas de biblioteconomia oferecem uma formagao
generalista, bdsica para todos os estudantes de biblioteconomia, gerando assim profissionais
generalistas, enquanto que no cotidiano de suas atividades € exigido do bibliotecario de
referéncia capacitagdes especificas, ou seja, aquilo que lhe é cobrado como profissional a
academia ndo lhe deu formacgdo adequada.

Do ponto de vista metodoldgico, este artigo foi construido a partir de revisdo de literatura. O
objetivo deste artigo é uma exposi¢do dessa problemética, é questionar a formagdo recebida
pelos bibliotecdrios de referéncia e as qualificacoes que lhe sdao exigidas para o bom
desempenho de sua profissao.

Considera-se também que as escolas de biblioteconomia no Brasil ainda ndo oferecem uma
especializacdo em “servico de referéncia” ou algo especifico para o desempenho das tarefas

do bibliotecario de referéncia.
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2 Estado da Arte: Aspectos Conceituais Acerca do Bibliotecario de Referéncia e

Competéncia Informacional

Na sociedade informacional, ora vigente, a base do desenvolvimento do processo de produgdo
e portanto do progresso, sdo o conhecimento e a producdo. Na era informacional, e estrutura
social € baseada no capitalismo informacional. De acordo com Ribeiro ( 2008 ): “ Nao ¢
possivel contrapor-se ao processo de qualificacdo e capacitacdo dos agentes que buscam e
transmitem as novas tecnologias de comunicagdo eletronica na era globalizada”.

O Servico de referéncia de uma biblioteca, local de trabalho por exceléncia do profissional de
informacio, é o coracdo de toda biblioteca. “E a alma e os nervos de toda biblioteca, e pela
sua eficiéncia pode-se avaliar as tarefas anteriores, que em cadeia preparam a informagao, ou
seja, aquisicdo, registro, catalogacdo, classificacdo, preparo e armazenamento.”
(FIGUEIREDO, apud RIBEIRO, 2008, p. 11).

O Bibliotecério de referéncia é de suma importancia no processo de busca por informagao,
por ser aquele que proporciona ao usudrio a satisfacdo de suas necessidades informacionais.
Para que acontecga essa satisfacdo € percorrido um “processo de referéncia” que surge quando
o usudrio se vé€ frente a um problema informacional. Segundo Grogan, (apud RIBEIRO, 2008,
p. 11), o processo de referéncia € vital para que a biblioteca cumpra seu papel, e se

desenvolve em 0ito passos:

1) Problema — € o inicio do processo, momento em que o usudrio sente a necessidade de
utilizar-se da biblioteca do servigo do bibliotecario;

2) Necessidade de informagao — em alguns momentos vaga e imprecisa;

3) Questao inicial — refere-se a busca de informagdes, por parte do usudrio, quando este
faz perguntas de forma compreensivel para obter €xito em suas respostas;

4) Questdo negociada — inicia-se quando o bibliotecario de referéncia recebe as questdes
apresentadas pelos usudrios, verificando assim, o seu interesse em todas as fases do
processo;

5) Estratégias de busca — realizada em dois momentos: primeiro pelo andlise de forma
minuciosa do tema em questdo, identificando seus conceitos e suas relagdes, no intuito
de traduzi-los para um enunciado de busca apropriado a linguagem do acervo. O

segundo momento consiste em verificar quais secdes serdo consultadas e em que
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ordem, escolhendo entre os diversos caminhos sobre os quais o bibliotecario deve ter
conhecimento profundo, inclusive das vdrias fontes de informacgdo disponiveis. O
profissional deve desenvolver atividades de: selecdo da categoria da fonte, selecao da
fonte especifica, e dos pontos de acesso especificos dentro dessa fonte;

6) Processo de busca — o bibliotecario realiza a busca no acervo de uma forma flexivel
que possibilite mudangas nessa busca, quando necessaria;

7) Resposta — nesta etapa o bibliotecario obtém o resultado da busca. Caso a busca tenha
sido feita de maneira correta, o resultado coincidird com a solu¢do do problema;

8) Solucdo — A resposta sé € considerada uma solu¢do quando nao ha mais dividas em

relac@o aos questionamentos do usudrio.

Esses oito passos sdao o resumo do processo de referéncia que € a atividade vital para o
cumprimento da principal funcdo das bibliotecas. O Bibliotecério de referéncia é aquele que
faz a informacgdo circular, ele é o disseminador da informagdo. Portanto, para o
desenvolvimento de suas funcdes, devera ter aptidao para relagdes humanas, senso de
organizacdo e andlise. Também € de suma importincia que conheca bem a cole¢do de
referéncia. Conforme Silva( 2006 ): “ O trabalho deste profissional caracteriza-se pela
comunicacdo formal ou informal no sentido de orientar, seja pelo contato direto e pessoal ou
por mecanismos que possibilitam o acesso a informacao solicitada”.

O Bibliotecdrio de referéncia deve ter qualidades distintas como uma grande
capacidade de sintese e anadlise afim de responder as questdes dos usudrios. Outras qualidades
pessoais também sdo pertinentes como: acessibilidade, inteligéncia, conhecimento
profissional e intelectual, iniciativa, prudéncia, perseveranga, cortesia.

Esse profissional vai adquirindo qualificacdes no cotidiano de suas rotinas de trabalho. “Este
profissional € um sujeito que constroi conhecimento a partir de sua experiéncia profissional”.
(SILVA, 2006, p.50).

A Competéncia deste profissional requer o dominio das fontes de informacdes (materiais e
virtuais), interacdo, capacidade de entrevistar o usudrio e eficiéncia na resposta dada ao
mesmo. Dentre as competéncias estdo: capacidade de comunicagdo, capacidade de analisar
necessidades de informacgdes, capacidade de orientar usudrios e capacidade de treinar

usuarios.
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A tecnologia cria condi¢cdes para geragdes de novos produtos de informacdo e
conseqiientemente novos servicos. Assim foi no passado e chega até hoje com internet e web.
Essa tecnologia tem sido determinante no desempenho das atividades profissionais do

bibliotecario. Assim, conforme Pinheiro (2002, p. 23)

Neste sentido, o estdgio de desenvolvimento nacional, as situacdes de extremo que
caracterizam o Brasil, muitos pafses em um s6, multifacetado na sua formacdo
multiplo na sua cultura, nos levam a refletir como se inserem as bibliotecas e a
producdo cientifica, tecnoldgica, artistica e cultural de nosso pais na nova era da
sociedade do e da informacao.

A atuacdo profissional do bibliotecério de referéncia também € multipla, por ele estar inserido
neste contexto de multiplicidade. Como nos lembra Pinheiro (2002) “O perfil desse
profissional, por sua extensdo e amplitude, e por ser constantemente afetado pela rapida
obsolescéncia de tecnologias e dos respectivos conhecimentos, € tdo multifacetado e dindmico
que transcende os anos de graduacdo”. O fato é que sua formacdo, capacitacdo frente essa
sociedade de informac¢do deverd também ser dindmica e progressiva. Uma capacitacdo em

novas técnicas, formacdo continuada, variada e de qualidade.

A tarefa dos referencistas requer, como € natural, a formagdo bdsica do generalista,
mas resulta evidente que a experiéncia no desempenho das miltiplas fung¢des que se
exigem do referencista (busca e recuperacio da informacdo, investigacdo
bibliografica, atencdo a diferentes tipos de usudrios etc ) se adquiri no posto de
trabalho. (RUBIO, 1996, p. 19)

Essa problematica de formacdo profissional, ndo acontece apenas no Brasil, mas em paises de
grande tradi¢do bibliotecdria como estados Unidos e Inglaterra. Num estudo realizado em
N.Y(EEUU) indicam uma frustracdo da maioria dos bibliotecarios ndo ter recebido uma
formacgao adequada. Interagdo € um processo de influéncia mitua e ocorre quando o usudrio
solicita a ajuda do bibliotecério para buscar informacao.

Os usudrios dirigem-se a biblioteca através de um problema. Os bibliotecérios de referéncia
interagem com diversas categorias de usudrios: os usudrios experientes, que sabem o que
precisam; aqueles com objetivos, mas com dificuldades de expressdo e os usudrios

inexperientes, aqueles que nao tém certeza e nem clareza do que precisam.
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Diversas questdes interferem na relacdo entre bibliotecario e usudrio. Ha fatores que
prejudicam essa interagdo tais como: problemas no processo de comunicagdo; imagem
destorcida sobre o papel do bibliotecario; dificuldade em propor a questdo de pesquisas;
impactos de servicos anteriores nao-satisfatorios; local de atendimento(condi¢des fisicas);

arrogancia de ambas as partes; implicacdes culturais,sociais, econdmicas e educacionais.

Recomenda-se ao bibliotecdrio utilizar além das habilidades técnicas no manuseio e
instrucdo do acervo que a biblioteca possui, conhecer e empregar os aspectos
fundamentais nas relacdes humanas, tais como: acessibilidade, a auto-imagem
positiva, reservar tempo suficiente para a entrevista, ser paciente e amistoso,
demonstrar sem superioridade que domina os instrumentos de acesso as questdes
(CHAGAS, 2000, p. 5).

A formulacao da estratégia de busca é fundamental, pois o0 sucesso ou insucesso da busca por
informagdo, depende diretamente dessa estratégia. Faz-se necessario elaborar uma cuidadosa
estratégia a fim de se obter o fim desejado e evitar frustracdes dos usudrios.

As frustragdes podem acontecer apds o levantamento das referéncias, seja numa base de

dados ou no catdlogo, ndo se poder obter a obra por motivos diversos tais como

A obra esteja emprestada, estd sendo restaurada, nfo exista na respectiva biblioteca,
ou que ndo esteja imediatamente disponivel o texto na integra. (CHAGAS, 2000, p.
12).

A sociedade moderna respira informacao, nunca se falou tanto em informac¢do. Atualmente se
defronta ndo apenas com seu avanco mas também com sua importincia e necessidade de
controle. Na sociedade de informagdo, a informacdo serd como um combustivel, verifica-se
sobremaneira que também tem um custo, o “custo da informacgao”, dificil de mensurar mas
existente nas relacdes de quem precisa de informacao.

Verifica-se que o acesso e a obtencdo de informacdes geradas ou produzidas em outros paises
€ mais faceis e rdpidos do que a obtencdo de informacdes geradas no préprio pais. Nosso pais
deve estar atento para a crescente importancia da informacdo, pois ela serd um dos recursos
basicos para o desenvolvimento em qualquer campo do conhecimento humano. Pode-se dizer
que hd uma divisdo entre paises capazes de tratar e administrar informagdes e os que tornam-

se dependentes destes.
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O valor da informacdo € inegavel. Poderia ser medida de diversas formas, como pelo tempo
dispendido para sua obtencao, tempo para organiza-la e tornd-la acessivel e tempo usado para
absor¢do de conhecimento. Pode-se calcular o custo da informag¢do em termos de tempo,
esforco e competéncia gastos em pesquisa, andlise e sintese, em reflexdes gerais e na
transcri¢c@o ou registro requeridos para produzir a informacao.

A Unidade informacional precisa estar inserida na sociedade da informag¢do e do
conhecimento, deverd ser caracterizada pela prestacdo de servicos informacionais que
correspondam aos anseios e necessidades desta sociedade. Ela precisa estar sempre centrada
nas necessidades do usudrio onde e como ele estiver, para além das estruturas fisicas da
biblioteca, haja vista que ter o usudrio acesso as novas tecnologias, as redes interativas de

alcance mundial. Segundo Zuboff (1995 apud TARAPANOFF, 1997.)

Na nova sociedade super simbdlica da terceira onda, as operacdes e as atividades
requerem dos profissionais da informagdo novas qualificagdes, dindmicas e em
constante evolu¢do, impondo um novo conceito de trabalho. Este conceito consiste
em processamento simbdlico, ou trabalho mental na atividade, delega ao trabalhador
a responsabilidade pelo processo que executa, exigindo um comportamento
intelectual, que o torna apto a fazer julgamentos criticos e colaborativos acerca de
suas atividades e tornando-o inteiramente responsavel pela atividade que executa.

Tarapanoff (1997), também nos afirma que as influéncias ambientais, aliada a nova
conjuntura administrativa e de telemdtica, demandam novas estratégias, estruturas processos
de trabalho.

Neste contexto, o profissional da informagao deve ter desempenho superior e depende de um
aprendizado superior. O aprendizado, além do formal (Bacharelado, Mestrado, Doutorado),
foge da esfera restrita das escolas para ser desenvolvido e praticado nas organizagdes sociais
em geral. O treinamento em servi¢o € a educagdo continuada, a serem buscada pelo proprio
individuo, devem basear-se na observacdo e necessidades do dia-a-dia, e estarem norteadas
para a qualidade e o conhecimento.

O aprendizado exige a integracdo do individuo no seu proprio trabalho, visando os objetivos
organizacionais € buscando na educacdo formal e informal a sua atualizacdo e reciclagem.

(TARAPANOFF, 1997)
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3 Consideracoes Finais

Através das consideracdes apresentadas, € possivel afirmar que é de extrema importancia
repensar na formacdo do profissional da informacdo. H4 problemas a serem revistos tanto da
parte do profissional quanto das escolas de biblioteconomia que preparam esse profissional.
Para Souza (2006).

Essa relativa distancia entre os conhecimentos e habilidades que o profissional deve possuir &,
portanto, adquirir no processo de formagdo académica e as funcdes e atribui¢des que o
profissional deve cumprir parece estar na raiz da discussdo sobre a visibilidade e identidade
profissionais, ou seja, da base para as questdes: Quem somos? E O que fazemos?

No caso do bibliotecario de referéncia, o manuseio de novas tecnologias, a formag¢ao humana
e cultural deverdo ser uma constante. Corroborando com Chagas (2000) que nos diz: “espera-
se que na formacao dos bibliotecdrios, tanto na educagdo continuada quanto na capacitacdo de
novos profissionais, o manuseio das tecnologias disponiveis e o reconhecimento sejam
constantes, mas que nao se esqueca a esséncia deste processo: o ser humano”.

Para a realizagdo das tarefas exigidas ao bibliotecdrio de referéncia é vital a constante
capacitacdo, pois € imprescindivel o processo de qualificacdo e capacitacdo aos agentes que
buscam e transmitem as novas tecnologias da comunicagao eletronica na era globalizada.

Hé uma demanda por parte dos profissionais por qualificacdo porém falta a oferta. A quem
atribuir a responsabilidade em oferecer treinamento, qualificagdo e educag@o continuada para
os novos papéis dos profissionais da informacao?

O caminho aponta para uma discussdo e propostas coletivas., na esfera das escolas de
biblioteconomia, no contexto de cursos oferecidos por Entidades privadas e associacdo de
classes e também por uma busca incisiva por

parte dos profissionais bibliotecarios, provocando assim uma maior oferta de cursos de
reciclagem. Faz-se necessdrio um esfor¢o conjunto de profissionais e Instituicdes com o fim
especifico de qualificar os profissionais da informagdo para uma sociedade que vivencia e

anseia cada vez por informacao.
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