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Resumo: Discute as competéncias do bibliotecario de referéncia frente ao paradigma pds-custodial com
o objetivo de apontar atributos que potencializem o desenvolvimento de competéncias e aplica-los aos
bibliotecarios que atuam no servico de referéncia e informagao ofertado em bibliotecas. Realiza breves
consideragdes a respeito do fendmeno “informagdo”, abordando o surgimento da Ciéncia da
Informagdo e os paradigmas custodial e pds-custodial abordados por Malheiro e Ribeiro (2011). Exibe
conceitos e caracteristicas do servico de referéncia e informacao, levando em consideragao a influéncia
das ferramentas tecnoldgicas nas atividades desenvolvidas. Aponta a gestdo de competéncia
apresentada por Thomas Durand (2006) através do trinémio conhecimento, habilidade e atitude (CHA).
Trata-se de um estudo tedrico, baseado em pesquisa bibliografica que utilizou autores como Hjorland e
Capurro (2007), Zins (2007), Araudjo (2014), Malheiro e Ribeiro (2011), Grogan (1995) e outros. Conclui
que o bibliotecario necessita saber o que informar, como utilizar as ferramentas para informar e ter
atitude para desempenhar com qualidade o servigo de referéncia.

Palavras-chave: servico de referéncia. servico de informacgdo. competéncia profissional. bibliotecario de
referéncia. ; paradigma pds-custodial.

The skills of the reference library in front of the post-custodial paradigm

Abstract: The article discusses the competences of the reference librarian front the post-custodial
paradigm with the objective of pointing out attributes that enhance the development of competences
and apply them to librarians who work in the reference and information service. It makes brief
considerations about the phenomenon "information", addressing the emergence of Information Science
and the custodial and post-custodial paradigms addressed by Malheiro and Ribeiro (2011). It shows
concepts and characteristics of the service of reference and information, considering the influence of
the technological tools in the developed activities. It points to competence management presented by
Thomas Durand (2006) through the trinomial knowledge, skill and attitude (CHA). It is a theoretical
study, based on bibliographic research that used authors such as Hjorland and Capurro (2007), Zins
(2007), Araujo (2014), Malheiro and Ribeiro (2011), Grogan (1995) and others. It concludes that the
librarian needs to know what to report, how to use the tools to inform and have attitude to carry out
the reference process.

Keywords: reference service. information service. professional skills. reference librarian. post-custodial
paradigm.
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Las competencias del bibliotecario de referencia frente al paradigma post-custodial
Resumen: Discute las competencias del bibliotecario de referencia frente al paradigma post-custodial
con el objetivo de apuntar atributos que potencien el desarrollo de competencias y aplicarlos a los
bibliotecarios que actian en el servicio de referencia e informacion ofertado en bibliotecas. Se realiza
breves consideraciones acerca del fendmeno "informacién", abordando el surgimiento de la Ciencia de
la Informacion y los paradigmas custodiales y post-custodiales abordados por Malheiro y Ribeiro (2011).
Muestra conceptos y caracteristicas del servicio de referencia e informacidén, teniendo en cuenta la
influencia de las herramientas tecnoldgicas en las actividades desarrolladas. Se sefiala la gestion de
competencia presentada por Thomas Durand (2006) a través del trinomio conocimiento, habilidad y
actitud (CHA). Se trata de un estudio teodrico, basado en la investigacion bibliografica que utilizé autores
como Hjorland y Capurro (2007), Zins (2007), Araujo (2014), Malheiro y Ribeiro (2011), Grogan (1995) y
otros. Concluye que el bibliotecario necesita saber qué informar, como utilizar las herramientas para
informar y tener actitud para desempeiiar con calidad el servicio de referencia.

Palabras clave: servicio de referencia. servicio de informacion. competencias profesionales.
bibliotecario de referencia. paradigma post-custodial.

1 Introducgao

Atender ao usudrio em suas necessidades de informacdo é o principal objetivo da
biblioteca, independentemente de sua modalidade. Destarte, todos os servigos oferecidos
pelas bibliotecas sdo desenvolvidos com o intuito de possibilitar o acesso dos usudrios a
informacdo que eles necessitam para suprir lacunas informacionais, dentre os quais, encontra-
se o Servico de Referéncia e Informagado.

O Servico de Referéncia e Informacdo nasceu da necessidade de um acolhimento do
bibliotecario para com o usudrio, com o objetivo de ajudd-lo a entender que o ambiente da
biblioteca além de proporcionar conhecimento era composto por bibliotecarios capazes de
agir com cordialidade, proporcionando um didlogo sauddvel e confidvel. Samuel Green em
1876 ja defendia a ideia de que era necessario um bibliotecario que oferecesse assisténcia ao
leitor. Este profissional, atualmente conhecido como bibliotecario de referéncia, precisa dispor
de atributos que contribuam para atender o usuario de forma que ele seja inserido em um
ambiente favoravel a constru¢do do conhecimento.

Pesquisas da area da Ciéncia da Informacdo abordam a tematica “Servico de
Referéncia e Informacdo” buscando contribuir para refletir e propor melhorias a respeito das
possibilidades de mediagdo no processo de atendimento ao usuario, visando a apropriacdo da
informagdo. O usuadrio, influenciado pelos avangos tecnoldgicos, lida com novos formatos de
documentos e novos contextos informacionais, sendo exposto a milhares de informagées. Para
atender a este tipo de usudrio o bibliotecdrio necessita adquirir conhecimentos tdcitos e
explicitos, desenvolver habilidades e tomar atitudes para atuar neste contexto que é
permeado pelo paradigma pds-custodial apresentado por Malheiro e Ribeiro (2011).

Face ao paradigma pds-custodial este artigo é norteado pela seguinte questdo: Quais

atributos contribuem para o desenvolvimento de competéncias necessarias ao bibliotecario no
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que tange a atuacdo do servico de referéncia e informac¢do? Visando obter respostas para esta
pergunta elegeu-se como objetivo geral identificar atributos que potencializem o
desenvolvimento de competéncias e aplica-los aos bibliotecarios que atuam no servico de
referéncia e informacao.

Este estudo possui uma abordagem tedrica baseada em uma pesquisa bibliografica a
respeito das tematicas: “servico de referéncia e informacgao”, “paradigmas custodial e pos-

custodial da Ciéncia da Informacado” e “competéncias do bibliotecdrio de referéncia”.

2 Ciéncia da informagao: paradigmas custodial e pds- custodial

A informacdo, ao ser percebida como fend6meno social que influencia direta ou
indiretamente nas escolhas dos individuos, tem sido objeto de estudo de diversas pesquisas e
nos mais variados contextos. Este fendmeno tem crescido mediante os acontecimentos
histéricos, o desenvolvimento e uso de ferramentas tecnoldgicas, que potencializam a sua
disponibilizacdo a sociedade.

Alguns estudos apresentam diversos conceitos de informacdo. Nesse sentido, Hjorland
e Capurro (2007, p. 161) afirmam que “[...] para Machlup, a informacdo é um fenémeno
humano. Envolve individuos transmitindo e recebendo mensagens no contexto de suas ag¢bes
possiveis”. Ja nos estudos apresentados por Zins (2007, p. 12),“a informacgdo é o produto final
do processamento de dados. O conhecimento é o produto final do processamento da
informacdo”. Brookes (1980), por sua vez, entende a informagdo como uma pequena parte do
conhecimento, cujo autor define como a estrutura de conceitos ligados por suas relagdes.

A necessidade de registrar as informagdes impulsionou a criagcdo de diversos suportes.
A informagdo registrada em um suporte é denominada de documento. Alguns tedricos
defendem a ideia de que o documento estd estritamente relacionado ao registro de
informagcdes em papel. “O tedrico indiano Ranganathan, geralmente metafisico, adotou uma
abordagem curiosa e posicdo pragmatica sobre a definicdo de "documento", resistindo
inclusive a inclusdo de materiais audiovisuais como as comunica¢des de radio e televisdo”.
(Buckland, 1997, p. 5, tradugdo nossa). Divergindo desta concepgdo Otlet (1934, p. 2017 apud
BUCKLAND, 1997, p. 3) salienta que “registros graficos e escritos sdo representacdes de ideias
ou de objetos, mas os objetos em si podem ser considerados “documentos” se vocé for
informado pela observac¢do deles”. Para Suzanne Briet (1951, p. 7 apud BUCKLAND, 1997, p. 4,
traducdo nossa) “um documento é qualquer signo fisico ou simbdlico, preservado ou gravado,
destinado a representar, reconstruir ou demonstrar um fenémeno fisico ou conceitual”.
Independente de suporte, a necessidade de organiza¢do da informacgao é algo notdrio,

por isso foram desenvolvidos, ao longo do tempo, técnicas, metodologias e produtos que
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fossem utilizados para organizar os documentos. De acordo com o desenvolvimento das
técnicas de organizacdo de documentos foram estabelecidas as disciplinas de Biblioteconomia,
Arquivologia e Museologia como area de conhecimento. A histdria dessas disciplinas é
marcada inicialmente por uma perspectiva de custédia dos documentos. O suporte
informacional era tratado como algo tdo importante que deveria ser guardado de tal maneira
que poucas pessoas tinham acesso a eles. Aradjo (2014, p. 3) diz que “a consolidagdo
disciplinar destas trés areas no século XIX sdo importantes, pois sera no didlogo com (ou
melhor, na oposicdo a) estas areas, conformadas desta maneira, que se construiu a ideia de
uma Ciéncia da Informagado”.

A Ciéncia da Informacado se constitui como campo cientifico em 1960 com a proposta
de estudar a informacdo com um olhar direcionado a disponibilizacdo dos documentos e
acesso a informacdo. Tendo em vista a evolug¢do dos conceitos que marcam as caracteristicas
do fazer do profissional da informacao, faz-se necessdrio, neste estudo, a apresentacdo dos
paradigmas custodial e pds-custodial da Ciéncia da Informacao.

Malheiro e Ribeiro (2011) em estudo sobre os paradigmas, servicos e media¢des na
Ciéncia da Informagdo, interligam o principio da Ciéncia da Informacao,
Documentacgao,Biblioteconomia, Arquivologia e Museologia ao contexto do que eles
conceituam como Paradigma custodial.

O paradigma custodial possui um cardter patrimonialista, historicista e tecnicista. Os
profissionais que atuavam em bibliotecas, arquivos e museus na perspectiva do paradigma
custodial carregava em suas praxis a supervalorizagao das técnicas de acondicionamento dos
itens em consonancia com a ideia de preservar o suporte objetivando apenas a guarda e
custédia dos documentos.De acordo com Silva, Cavalcante e Nunes (2018, p. 101) o paradigma
custodial refere-se “as praticas custodiais de origem milenares nas bibliotecas, arquivos e
museus, em que o foco de suas atividades se encontrava na guarda e custddia dos acervos”.

Este modelo de gestdo e mediagdo de Sistemas de Informagdo apresenta
como tragos principais a sobrevaloriza¢do da guarda, conservagao e restauro
do suporte; a identificagdo com a preservagdo da cultura erudita e da
memdria oficial — a fonte legitimadora dos Estados-na¢do. (GOVEIA JUNIOR,
2014, p. 160).

Os tragos essenciais abordados denotam o contexto em que os arquivos, bibliotecas e
museus se encontravam. Contexto marcado pela restricdo das informacgdes ja que o objetivo
principal era apenas a guarda do suporte com vistas a preserva¢do da memodria. Mas a
intencdo de preservar a memdéria numa perspectiva de guarda e ndo de acesso. Malheiro e

Ribeiro (2011) relacionam tragcos essenciais do paradigma custodial, os quais seguem

apresentados na figura 1.
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Figura 1 — Tragos essenciais do Paradigma Custodial

Sobrevalorizagdo da custddia ou guarda,
conservacdo e restauro do suporte como
funcdo basilar da atividade profissional de
arquivistas e bibliotecarios.

Enfatizagcdo da memoria
como fonte legitimadora
do Estado-Nacgdo e da

Importancia crescente do acesso ao "contetido”,
através de instrumentos de pesquisa (guias,
inventdrios, catilogos e indices) dos documentos e
do aprofundamento dos modelos de classificacao e
indexacdo, derivados do importante legado
tecnicista e normativo dos belgas Paul Otlet e Henri
La Fontaine, com impacto na area da documentacao
cientifica e técnica, possibilitando a multiplicacdo de
Centrose Servicos de Documentacao/Informacso,
menos vocacionadas para a custédia e mais paraa

cultura como reforgo disseminacdo informacional.

identitdrio do mesmo
Estado e respectivo Povo,
sob a égide de ideologias
de viés nacionalista.

aradigma
Custodial

Prevaléncia da divisao e assuncgdo profissional
decorrente da criagdo e desenvolvimento dos
servicos/instituicdes Arquivo e Biblioteca,
indutora de um arreigado e institivo espirito
cooprporativo que fomenta a confusio entre
profissdo e ciéncia (persiste a ideia equivoca de
que as profissies de arquivista, de bibliotecdrio e
de documentalista geram naturalmente,
disciplinas cientificas autbnomas como a
Arquivistica, a Bibliotecologia/Biblioteconomia ou
a Documentacio).

Identificacdo do servigo/missdo custodial e
publico de Arquivo e Biblioteca, com a
preservacdo da cultura "erudita”, "letrada" ou
"intelectualizada" (as artes, as letras e as
ciéncias), em antinomia mais ou menos
explicita, com a cultura popular, "de massas"
e de entretenimento.

Fonte: Malheiro e Ribeiro (2011, p. 34-35).

No que tange a biblioteca, observa-se a presenca desta perspectiva custodial refletida
nos servicos e produtos oferecidos até o inicio do século XX. As técnicas de organizagdo e
representacao da informagdo eram baseadas em padrbes tradicionalistas que visavam a
custédia dos documentos. Os bibliotecarios agiam como verdadeiros guardides de
documentos, sendo a regra o cuidado e a guarda.

Nos primeiros relatos sobre o que deveria ser a Ciéncia da informacdo havia
a critica ao biblidfilo, ao bibliotecario erudito, ao historiador atuante nos
arquivos — a critica de que tais profissionais focavam-se no “conteddo” das
obras, na instituicdo custodiadora, em vez de se preocuparem em promover
a disseminagdo, a circulagdo e o efetivo uso das obras custodiadas.
(ARAUJO, 2014, p. 3).

No entanto, com o desenvolvimento de novas técnicas de classificagao e catalogacao,
influenciadas por Otlet e La Fontaine, inicia-se o processo de transicao emergente para um
novo paradigma que iria suplantar o modelo de custédia dos documentos e passaria a priorizar
0 acesso a informagdo. Esta nova perspectiva solicita do profissional da informagdao novas
competéncias que possibilite desempenhar fungdes adequadas objetivando a disponibilizacdo
das informag0es e 0 acesso aos usudrios.

Anterior a Segunda Guerra Mundial e a explosdo informacional, os servicos oferecidos
pelas bibliotecas arquivos e museus se resumiam a custddia para a guarda e protecdo dos
documentos. Esta visdo foi sendo modificada em contraposicdo ao tradicionalismo inerente a
produtos e fluxos

guarda patrimonialista dos dispositivos, gerando novos servicos,
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informacionais. Esta nova visdo ocasionou o que Malheiro e Ribeiro (2011) chamam de
paradigma pds-custodial.

O paradigma pds-custodial, influenciado pelos ideais iluministas, reflete nas praticas e
nos fluxos informacionais, pois nesta perspectiva o objetivo das unidades de informacdo se
concretiza no acesso a informacdo pelos usudrios, a fim de suprir suas necessidades. O
paradigma pds-custodial carrega em seus tracos essenciais citados por Malheiro e Ribeiro
(2011) o incentivo a socializagdo do conhecimento, dando a informagdo caracteristicas de
dinamicidade, de movimento em oposicdo ao modelo custodial que tratava a informacdo
como algo estdtico, preso em um suporte que deveria ser preservado pelo seu valor

patrimonial. A figura 2 apresenta os tragos essenciais do paradigma pds-custodial.

Figura 2 — Tragos Essenciais do Paradigma Pds-custodial

Constatagdo do incessante e natural dinamismo Va|orizag§o da informagao
informacional, oposto ao "imobilismo" e h
documental, traduzindo-se aquele pelo trindmio EanﬂntO enomeno humano e

criagdo-selegdo natural versus acesso-uso, e 0 sacial, sendo a materia“zagﬁg num
segundo, naantinomia efémero versus qualquer suporte um epifenémeno.

permanéncia.

Frert S mE e Ce s e S Alteragao do actualguadro te drico-fundonal
daactividade disciplinare profissional por

i'linfo.rrgacao,portl:!d.os (=i Pamdlgma uma postura diferente, sintonizada com o
condigdes bem definidas e universe dindmico das Ciéndas5odais e

transparentes, pois 50 0 acesso POS' empenhadanacompreensaodo sociale do
publico justifica e legitima a CUStOdiEI' cultural, com dbviasimplicagies nos modelos

formativos dos futures profissionais da

custodiae a preservagio.
informagao.

. . Substituicdo dalégica instrumental, patente nas
Imperativo de indagar, compreender e expressies "gestio dedocumentos” e "gestaoda

explicar (conhecer) a informacio social, informacao”, pelaldgica cientifico-compreensiva da
através de modelos tedricos-cientificos informagdo na gestdo, isto €, ainformacdo socialesta

cada vez mais exigentes e eficazes [...] ity ""’ff:;"r:::::;;:‘:e]"""'"m""d“de

Fonte: Malheiro e Ribeiro (2011, p. 59-60).

Com a mudanga de paradigma, as instituicbes informacionais e os profissionais da
informacdo passaram desenvolver novas competéncias para atender a esta demanda. A partir
desta perspectiva passou-se a estudar tematicas relacionadas ao estudo de usudrios, mediacdo
da informacédo,representacdo e recuperac¢do tendo em vista a intencdo do acesso do usuario.

No contexto de atender a necessidade de informacdo do usuario, disponibilizando-as e
tornando-as acessiveis cabe tecer consideracGes a respeito do Servico de Referéncia e
Informagdo. Conforme Ana, Siqueira e Gerlin (2011, p. 22):

O servico de referéncia possui suas origens a partir das discussGes do
bibliotecario Samuel Green, que formulou uma proposta para assistir aos
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leitores das bibliotecas. Grogan (1995) historia essa trajetéria inicial
enfatizando que tal servigo foi gerado a partir da necessidade de se adentrar
o leitor com o acervo, motivando uma aproxima¢do mais profunda do
usudrio com o conjunto de informagdes armazenadas.

Considerado como atividade fim de unidades de informacao, em especial a biblioteca,
o servico de referéncia possui um cardter totalmente pds-custodial, ja que sua finalidade esta
em atender e capacitar os usudrios com o objetivo de proporcionar a liberdade de pesquisa,
tornando-os autdbnomos em suas buscas.De acordo com Brandao e Borges (2016, p. 14) “no
paradigma pds-custodial, o usuario é motivado a que ele mesmo defina a estratégia de busca e
a conduza para atingir suas proprias necessidades informacionais”.

Neste contexto percebe-se que o bibliotecario de referéncia deve adotar uma postura
de significacdo social da informacdo, levando em consideracdo a realidade social, cultural,
politica e religiosa que formam o repertério dos usudrios a fim de atuar como mediador da

informacdo e como potencializador de competéncias em informacao.

3 Servigo de referéncia e informagao

Em 1876 o bibliotecario do Congresso, Spofford (1876 apud GENZ, 1998, traducdo
nossa) disponibilizou obras de referéncia como estratégia de economizar o tempo do
bibliotecario e o do usuario no momento de suas pesquisas. Neste mesmo ano Green (1876
apud GENZ, 1998) defendeu a ideia de o bibliotecario assistir o leitor em suas necessidades
de informacgao.

Green (1876 apud GENZ, 1998) percebia a relagdo entre bibliotecario e o usudrio
como a relagdo do lojista e cliente. Deste modo, o bibliotecadrio ndo deveria permitir que o
usudrio ndo obtivesse respostas as suas indagacGes, da mesma forma que o cliente ndo
deveria sair de uma loja sem realizar uma compra. Entretanto, na visdo do autor, o
bibliotecario ndo deveria tornar os usuarios dependentes de seus auxilios, e sim capacita-los
para desenvolver suas pesquisas com autonomia. “Dé-lhes o maximo de assisténcia que
precisarem, mas ao mesmo tempo, tente ensina-los a confiar em si mesmos e torna-se
independentes”. (GREEN, 1876, p. 80 apud GENZ, 1998, p. 506, tradugdo nossa).

A assisténcia exclusiva que o bibliotecdrio oferta ao usudrio foi denominada como
Servico de Referéncia. Segundo Accart (2012, p. 7) “Os servigos de referéncia surgem no final
do século XIX nas bibliotecas publicas norte-americanas com o nome de reference services”.
Grogan (1995, p. 2) afirma que “o servigo de referéncia é a assisténcia pessoal prestada pelo
bibliotecario aos leitores em busca de informacgdes”.Souza e Farias (2011) expressam que o
servico de referéncia é a oferta de servicos com o objetivo de apoio ao usudrio para o uso e

exploracdo dos recursos de informagdo que existem na biblioteca.
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Ao longo dos anos pesquisadores propuseram modelos de processo de referéncia. O
modelo de referéncia tradicional compreende o atendimento presencial em um ponto
especifico, conhecido como balcdo de referéncia. Neste balcdo o bibliotecdrio responde as
questoes independentemente do nivel de complexidade por intermédio de didlogo.

Na tentativa de diminuir a demanda para o bibliotecario foi proposto o modelo de
servico de referéncia em camadas, no qual sdo implantados dois ou mais pontos de
atendimento na biblioteca, sendo ocupados por assistentes treinados para responder a
guestdes mais simples, deixando apenas as questdes complexas para os bibliotecarios.

De acordo com Grogan (1995) as solicitagdes expostas pelos usuarios, conhecidas
como questdes de referéncia, podem ser classificadas como simples ou complexas. A questao
simples aborda fatos, acontecimentos e definicdes podendo ser respondida a partir de
pesquisa bibliografica no interior da biblioteca. A questdo complexa apresenta dificuldade de
recuperacdo podendo ser respondida através de recursos variados encontrados dentro ou fora
da instituicdo.Ao abordar o servico de referéncia Grogan (1995) descreve passo a passo do

processo de referéncia, conforme apresentado no quadro 1.

Quadro 1 - Processo de referéncia de Grogan

PROCESSO DE REFERENCIA — GROGAN

Problema O processo geralmente se inicia com um
problema que atrai a aten¢do de um usuario
potencial da biblioteca.

Necessidade de informagdo Inquietagdo do usudrio a respeito de algo que
algumas vezes ndo sabe identificar.

Questdo inicial Perguntas elaboradas pelo usuario em busca de
informagdes que o levem a resposta.

Questdo negociada Ocorre a partir do momento em que o

bibliotecario de referéncia recebe as questGes
realizadas pelo usuario, verificando o interesse
pelas outras fases.

Estratégias de busca Primeiramente o bibliotecdrio analisa
minuciosamente o tema em questdo e
posteriormente sdo verificadas quais secgGes e em
que ordem serao consultadas e qual o melhor
caminho para adquirir a suposta informacao,
realizando a selecdo da categoria da fonte, da fonte
especifica e dos pontos de acessos especificos.

Processo de busca O bibliotecario realiza a busca no acervo de
forma flexivel, possibilitando a mudanga na
busca, caso haja necessidade.

Resposta Resultado da busca.

Solugdo Quando a resposta responde a inquietagdo do
usudrio, resolvendo o seu problema
informacional.

Fonte: Grogan (1995, p. 51-54).
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A partir da apresentacdo deste processo, percebe-se o protagonismo do bibliotecdrio
de referéncia em todo o percurso na busca pela solugdo dos problemas e necessidades
informacionais dos usuarios. Souza e Farias (2011) conceitua o profissional responsavel pelo
servico de referéncia de uma biblioteca como aquele especializado em assistir ao usuario na
utilizacdo das fontes de pesquisa.

Com desenvolvimento das tecnologias e seu uso no servico de referéncia e informacao
foram sendo criados novos modelos de processo de referéncia. O modelo call center, foi
proposto a fim de diminuir custos pelas transacdes de referéncia. Neste modelo a equipe atua
em estacdes com acesso a bancos de dados e lista de perguntas e respostas frequentes. Outro
modelo de processo de referéncia proposto foi o “Commons da Informac¢do”, neste modelo o
atendimento é realizado exclusivamente em ambiente online, por meio de servicos oferecidos
em uma Unica interface.

O uso das tecnologias, em especial o acesso a internet tem contribuido
significativamente para a eficidcia do servico de referéncia nos ambientes virtuais. Moreno
(2005, p. 36) explica que:

A disponibilizagdo do servico de referéncia digital, através de uma pagina da
Internet, tem gerado uma nova demanda para as bibliotecas, que a partir de
entdo, independente da localizacdo geografica de seus usudrios, permite

N

que o acessem, fornecendo facilidade de acesso a informacdo de forma
rapida, com baixo custo, abrindo um novo horizonte para a pesquisa: busca
e obtencgao de informagdes de qualquer tipo.

Alves e Vidotti (2006)utilizam o termo servico de referéncia e informacdo digital,
classificando-o como assincronos exemplificados pelo e-mail; e sincronos exemplificados pelos
chats e video conferéncia. Mardero Arellano (2001) apresenta que a criacdo de novos
softwares propulsionou a mudanga de servicos acessados remotamente para o
desenvolvimento de redes colaborativas de bibliotecas, podendo estender o conceito para
servigos virtuais.

O servico de referéncia virtual surgiu na década de 1980 quando bibliotecas
americanas disponibilizaram seus catdlogos na rede para serem consultados, facilitando a
localizagdo do documento e permitindo o usudrio realizar perguntas por meio de links.
Conforme Mardero Arellano (2001, p. 8), este servico, conhecido como Ask a
Librarian(Pergunte a um bibliotecério), é criado pelo departamento de referéncia e
“disponibilizado na home page da biblioteca, aumentando consideravelmente o nimero de
consultas”. Accart (2012, p. 181) apresenta que:

A definicdo proposta para o servico de referéncia virtual é a seguinte:
oferece um ponto de acesso Unico em linha que o usuario pode identificar
imediatamente, ao qual ele apresenta uma solicitacdo, entregue aos
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cuidados de profissionais qualificados, solicitacdo esta que enseja uma
resposta rapida, pertinente e de qualidade.

O avanco da tecnologia e as facilidades de acesso aos aparatos tecnoldgicos
potencializou o uso dessas ferramentas para toda a sociedade. Isto ocasionou que as pessoas
tivessem acesso mais célere a informacao. Portanto, o bibliotecdrio se depara com usudrios
habilidosos no uso das tecnologias, sendo ndo sé receptores, mas também produtores de
informacdo e conhecimento através das wikis, dos blogues, entre outras midias sociais. Para
tanto, Agosto et al. (2011) propdem um modelo de processo de referéncia que abrangesse esse
novo perfil de usudrio da informacdo. Na figura 3 observamos que neste modelo os recursos
informacionais: variam em formatos com conteldo criados tanto pelos bibliotecdrios como
pelos usudrios, os bibliotecarios podem se comunicar com os usuarios utilizando varias formas
de comunicacdo por meio das ferramentas tecnoldgicas e agem como instrutores ao filtrar e

selecionar referéncias evitando a sobrecarga sob o usuario.

Figura 3 —=Um modelo do processo de referéncia
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Fonte: Agosto et al. (2010, p. 241).

O servico de referéncia virtual é uma realidade das bibliotecas e para que o
bibliotecario atue satisfatoriamente como mediador neste processo de busca, torna-se
necessario que desenvolva competéncias que possibilitem o uso de ferramentas, sejam elas

tecnoldgicas ou nao, que favoregcam a aproximacgao do usudrio com as informagdes.
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4 Competéncias do bibliotecario de referéncia no contexto do paradigma pdés-custodial

Ao perceber o cendrio pds-custodial vivenciado pelas bibliotecas, faz-se necessario
refletir a respeito das competéncias desenvolvidas pelos bibliotecarios de referéncia, levando
em consideracdo o modelo conceitual de gestdo de competéncia especificado por Thomas
Durand (2006).

A gestdo de competéncias é a forma de alocar o pessoal baseado nas competéncias de
cada colaborador, visando o sucesso da organizacdo. Rossi, Costa e Pinto (2014) expdem que
Durand (2006) apresenta que a competéncia se constitui pela composicdo do trindbmio
conhecimento, habilidade e atitude (CHA). O “conhecimento” consiste no “saber que?” ou
“saber o que?”. E entendido como informacdes estruturadas acomodadas que permitem a
uma organiza¢do manter o funcionamento de suas atividades. “Habilidade”consiste no “saber
como”, nas técnicas utilizadas para alcancar os objetivos. E, por fim, a “atitude”, nela estd
envolvida a agdo, o comportamento, o “saber ser”. Para Durand (2016) o profissional
competente é capaz de utilizar o seu conhecimento para resolver seus problemas. Le Boterf
(2003, p. 48) salienta que “o profissional ndo é aquele que possui conhecimentos ou
habilidades, mas aquele que sabe mobiliza-los em um contexto profissional”.

De acordo com Perrenoud (1997, p. 22) “construir uma competéncia significa aprender
a identificar e a encontrar os conhecimentos pertinentes”. Em conformidade com Durand
(2006), Dutra (2001, 2004) e Fleury (2002) abordam que as competéncias humanas podem ser
compreendidas como um conjunto de conhecimentos (saber), habilidades (saber fazer) e
atitudes (saber ser). Zarifiam (2001), também destaca a competéncia definindo-a como a
capacidade do individuo de ser proativo, de ir além do que estd prescrito, de entender e
dominar novos contextos com os quais se encontra no trabalho, de assumir responsabilidade
sobre eles, e adquirir reconhecimento por isso. Fleury (2002, p. 55) propGe que competéncia é
“saber agir responsavel e reconhecido que implica saber mobilizar, integrar, transferir
conhecimentos, recursos, habilidades, que agreguem valor econémico a organiza¢do e valor
social ao individuo”.

Inserido no paradigma pods-custodial, o bibliotecdrio que ndo mais é caracterizado
como guardido dos suportes informacionais e sim como mediador da informacdo, em seu
ambiente de trabalho, lida diretamente com o atendimento ao usuario a fim de auxilid-lo a
suprir a necessidade informacional. Neste contexto, tornar a informacdo acessivel depende
também do desenvolvimento de competéncias profissionais que contribuirdo para o
planejamento de estratégias que facilitardo o fluxo de informacgGes. Utilizando-se dessas

competéncias, o bibliotecdrio poderd de forma organizada administrar as demandas que
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ocorrerem e até mesmo antecipa-las. Para Le Boterf (2003) “o saber agir ndo consiste somente
em saber tratar um incidente, mas, igualmente, em saber antecipa-lo”.

Conhecimento, habilidade e atitude sdo atributos necessarios para o bibliotecario de
referéncia. Para informar é necessario saber o que informar. Por isso este profissional precisa
estar constantemente atualizado e capacitado dentro do seu campo de atuagdo para que os
objetivos dos servicos oferecidos pela biblioteca possam fazer sentido para o usuario.Ser um
profissional de referéncia competente “requer experiéncia adquirida no exercicio de uma
profissdao: formacao sélida, cultura geral, conhecimento da drea de atuacdo, dominio dos
métodos e instrumentos, uma disposicdo especial para enfrentar qualquer tarefa”. (ACCART,
2012, p. 79).

A figura 4 destaca competéncias pertinentes para o desempenho do processo de

referéncia e assisténcia pessoal na perspectiva de Rossi, Costa e Pinto (2014, p. 8).

Figura 4: Competéncias para prestacdo do servigo: processo de referéncia/
assisténcia informacional.

COMPETENCIA PARA PRESTAR
REFERENCIA/ASSISTENCIA INFORMACIONAL

CONHECIMENTOS
Conhecer a estrutura das fontes de informacao
Conhecer estratégias de busca diversas
Conh fontes de refe ia diversas
Conhecer instrumentos bibliograficos
Conhecer os produtos e servigos oferecidos
Conhecer os setores da Biblioteca
Conhecer recursos para a recuperagdo da informacdo
Conhecer técnicas de atendimento

Conh 5 de

HABILIDADES
Ser capaz de analisar as necessidades dos usuarios
Ser capaz de aprender
Ser capaz de apresentar a informacdo recuperada
Ser capaz de auxiliar o usuario
Ser capaz de buscar a informagao em diferentes formatos
Ser capaz de conduzir entrevistas de referéncia
Ser capaz de falar em publico
Ser capaz de identificar a expectativa do usuario
Ser capaz de identificar a relevancia da informagao
Ser capaz de refinar a busca
Ser capaz de utilizar publicagdes eletrénicas e impressas

pEs

ATITUDES
Capacitar os usuarios
Incentivar o trabalho em equipe
Investir em estudo continuado
Reconhecer a importancia do usuério
. Ser cooperativo
Ser educado
Ser ético
Ter foco no usuario

Fonte: Rossi, Costa e Pinto (2014, p. 8).

O conhecimento pode ser explicito ou tdcito. O conhecimento explicito é aquele
desenvolvido por meio da linguagem formal, enquanto o tacito ocorre através das experiéncias
de vida. De acordo com Fleury (2002, p. 139) é possivel fazer a distingdo entre os dois tipos de
conhecimento: “O conhecimento explicito, ou codificado, refere-se ao conhecimento
transmissivel em linguagem formal, sistematica, enquanto o conhecimento tacito possui uma

qualidade pessoal, tornando-se mais dificil de ser formalizado e comunicado”.
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E imprescindivel desenvolver conhecimento para atuar na assisténcia ao usudrio. Em
termos de conhecimento explicito, cabe ressaltar a graduag¢do para formacao bibliotecaria. O
Ministério do Trabalho (2018, online)classifica o bibliotecario como profissional da informacao
capacitado para atuar de diversas maneiras nas unidades informacionais. O bibliotecdrio é o
profissional bacharel em Biblioteconomia, ou Biblioteconomia e Documentagdo.A estrutura
curricular dos cursos de Biblioteconomia é construida observando a necessidade do universo
biblioteconémico. O servigo de referéncia e informagao esta inserido nos curriculos das
universidades, para que o estudante de biblioteconomia ao se formar seja capacitado para
atuar no mercado de trabalho, considerando as questdes de atendimento e capacitacdo do
usudrio. Apds a graduacdo, o bibliotecario pode continuar adquirindo conhecimento nos
Programas de Pds-Graduacdo em Ciéncia da Informacdo, drea do conhecimento que abarca
grandes contribuicdes para a biblioteconomia. Os cursos de capacitacdo oferecidos por Orgdos
Publicos e Privados, também contribuem para dar subsidios necessarios para que o
bibliotecdrio construa conhecimentos que contribuirdo para o desempenho de sua fun¢do. No
que tange ao servico de referéncia e informagdo conhecer o processo e as caracteristicas de
seu fluxo, possibilitard a comunicacdo entre usuario e bibliotecario facilitando a acomodacao
da informacdo.Cabe ressaltar também que o conhecimento advindo das experiéncias de vida
do bibliotecario contribui para a sua qualificacdo. Cada usuario possui caracteristicas e
necessidades singulares que se percebido pelo bibliotecario facilitard o processo de referéncia.
Todos os itens citados na categoria “conhecimento” na figura 3 podem ser desenvolvidos por
meio dos conhecimentos tacitos e explicitos.

A segunda categoria do trinbmio de Durand (2006) esta representada pelas
“habilidades”. Semelhante o conhecimento, as habilidades podem ser desenvolvidas por meio
de estruturas formais como também das vivéncias dos bibliotecarios. Dewey (1883, p. 285
apud GENZ, 1998, p. 509, tradug¢do nossa) delineou qualificagdes praticas para o bibliotecario
de referéncia:

“Eles devem ter um conhecimento completo dos materiais da biblioteca,
capacidade de discriminar as fontes de informacdo, habilidade em ajustar as
fontes as necessidades do leitor e a capacidade de educar o leitor a utilizar o
livro de referéncia de forma inteligente.”

O pensamento de Dewey corrobora com as habilidades apresentadas como
importantes no processo de referéncia,conforme apresentado na figura 4, pois elas sdo
focadas na capacidade do bibliotecario de saber buscar a informacgdo e disponibiliza-la por
meio dos recursos informacionais para o usudrio. Toda agdo realizada pelo bibliotecario de

referéncia precisa levar em consideracdo esses dois aspectos: aprender a buscar e saber
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instruir para comunicar. O bibliotecario de referéncia deve estar preparado para auxiliar o
usudrio neste contexto em que as informagdes circulam com rapidez e em grande
quantidade.O bibliotecdrio precisa estar capacitado para atender a este usuario, agora ndo
mais apenas auxiliando na busca da informacgdo, mas identificando a seguranca e fidedignidade
das informacGes recuperadas.

No que se refere a necessidade de atualizacdo e capacitacdo dos profissionais as
habilidades no uso das ferramentas tecnoldgicas é tema recorrente nas pesquisas da drea da
Ciéncia da Informacdo, ja que o uso das Tecnologias da Informacdao e Comunicacdo tem
permeado os servicos das bibliotecas e potencializado a capacidade de acesso as informacgdes.
O servico de referencial virtual é uma realidade em todos os ambientes informacionais.

Eles identificaram uma série de mudancas nos servigos de referéncia,
incluindo um aumento na variedade de recursos eletronicos disponiveis,
énfase nos servigos mediados, um aumento na variedade de servigos online
disponiveis, um aumento na web como a plataforma padrao para recursos e
servicos, uma diminuicdo no numero e aumento na complexidade das
questdes e um aumento nas habilidades dos usuarios no uso do
computador. (AGOSTO et al., 2011. p. 236, tradugdo nossa).

O uso das ferramentas tecnolégicas multiplica a capacidade de alcance dos acessos
gue de forma fisica se limita ao espaco. O bibliotecdrio deve ser capaz de utilizar o computador
e a internet no processo de busca e mediacdo da informacdo. Saber acessar as bases e bancos
de dados que atendem ao seu publico alvo, utilizar os mecanismos e estratégias de buscas,
comunicar-se de forma sincrona e assincrona sdo habilidades que contribuem para o
funcionamento dos servicos. No quesito capacitacdo do usuario as tecnologias tém contribuido
com a oferta de cursos através dos ambientes virtuais de aprendizagem. Nestes ambientes os
bibliotecdrios que possuem habilidades tecnolégicas podem oferecer capacitacdo com
atendimentos aos usudrios sem a necessidade de estabelecer horario nem presenca fisica.

Para além das habilidades é necessario que o bibliotecdrio de referéncia possua o que
consta no terceiro item do trindmio do Durand (2006): atitude.Esta dimensdo da competéncia
é solidificada pelo comportamento e personalidade. Desta forma, serd pertinente apresentar
caracteristicas que podem contribuir para que o bibliotecario de referéncia tome atitudes
favoraveis ao desempenho de suas atividades.

Atender e instruir sdo a¢des que exigem do bibliotecario caracteristicas altruistas
diante do processo de referéncia. Para Genz (1998), graciosidade e cultivo sdo os principais
critérios para oferecer assisténcia ao usuario. Essas caracteristicas proporcionam um ambiente
acolhedor, o qual as pessoas gostariam de frequentar. Genz (1998) apresenta dez principais

tracos de cardter, a saber: inteligéncia, precisdo, julgamento, conhecimento profissional,
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confiabilidade, cortesia, desenvoltura, tato, atencdo e interesse pelo trabalho. Conforme
Moreno (2005), para que o bibliotecario de referéncia tenha éxito em sua assisténcia, deve se
mostrar interessado e disposto a prestar qualquer servigo, criando um ambiente amistoso no
qual o usuario se sinta a vontade.

Diante da conjuntura atual, cabe acrescentar a empatia a estes atributos. E de suma
importancia que o profissional que lida diretamente com o usudrio seja empatico,
acolhedor, atencioso e ter sempre interesse em solucionar o problema, ou dar respostas que
tenham significado para os usudrios. Conforme Hutchins (1983, p. 18 apud MORENO, 2005,

p. 27):

O relacionamento pessoal estabelecido entre o leitor e o bibliotecario é
fundamental. A primeira qualidade de um bom bibliotecario de referéncia
diz respeito a sua acessibilidade: ele deve ndo sé estar num ponto de fécil
acesso fisico ao leitor, como deve ser muito acessivel intelectual e
espiritualmente.

A proatividade promove o sucesso no quesito acessibilidade. O bibliotecario que nao
se “esconde” por trds de um balcdo, mas circula na biblioteca com o objetivo de estar
disponivel para assistir o usudrio em suas necessidades de informacdo promove um ambiente
de acolhimento e motiva os usuarios a procura-lo em outras situacées.Para Genz (1998, p. 8,
tradugdo nossa) “[...] ha a sensacdo de que o bibliotecario é um guia para o que a biblioteca
contém ou um intérprete de como ela funciona. O bibliotecdrio se senta e espera que o leitor
busque orientacdo e instrucdo, em vez de adotar uma postura proativa”.

O paradigma pods-custodial remete o bibliotecario a um momento profissional de
transposicdo da importdncia das coisas para o ser humano. Estar atento e tornar as
informacbes acessiveis sdo acbes inseridas em atitudes, que necessitam que o bibliotecario
possua um repertdrio intelectual baseado em seus conhecimentos e habilidades para
utilizacdo das ferramentas que forem necessdrias para auxiliar no suprimento das

necessidades de informacdo dos usuarios.

5 Consideragodes finais

Partindo destes pressupostos, infere-se que no surgimento da Ciéncia da Informacao a
custédia de documentos apenas pela guarda do suporte com vistas patrimonialistas era
orientada nos servigos das unidades informacionais. Entretanto, a ruptura deste paradigma se
deu com ag¢bes baseadas no acesso a informacgdo, as quais suplantaram o surgimento do
paradigma pds-custodial.

Observou-se a importancia do servico de referéncia e informacdo nas unidades

informacionais inserido no contexto pds-custodial, pois através do processo de referéncia o
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bibliotecdrio atua como mediador facilitando o acesso do usudrio as informacgbes. Este
processo possibilita os usudrios a se apropriar das informagdes e consequentemente suprir
suas necessidades de informacao.

Permitir o acesso é a principal caracteristica do servico de referéncia, mas para
possibilitd-lo é necessario que o atendimento ao usudrio seja realizado por bibliotecarios
competentes. De acordo com o estudo apresentado, o profissional competente é aquele que
possui conhecimento, habilidades e atitudes para desempenhar as suas funcdes. Nao basta
apenas saber o que fazer, mas saber como fazer e querer realizar. Esses atributos sao
importantes ao bibliotecario, e expressados por qualificacdes adquiridas ao longo da vida
através de conhecimentos tacitos e explicitos.

A qualificacdo no que tange ao uso de ferramentas tecnoldgicas é indispensavel para
gue os bibliotecdrios superem as limitacdes fisicas da assisténcia ao usuario e apresentem as
diversas possibilidades de busca da informacdo por meio das fontes de informacdes
registradas em variados suportes e diferentes formatos.

O bibliotecario de referéncia por ser um profissional que trabalha mediando
informacdes diretamente com o publico, seja de forma presencial ou virtual, necessita manter
uma postura baseada no acolhimento e na empatia com o outro, enxergando como missdo
contribuir para o processo de apropriacdo da informagao dos usuarios.

Este estudo é relevante para reflexdo dos profissionais e pesquisadores da area da
Ciéncia da Informacdo sobre os paradigmas existentes no contexto epistemoldgico da area e
de que forma isso influencia no servico de referéncia e informagao. Cabe refletir também
sobre a importancia de o bibliotecdrio buscar de maneira permanente sua capacitagao,
principalmente quanto as ferramentas tecnoldgicas, ja que a sociedade estd inserida em um
contexto em que as tecnologias sdo utilizadas em todas as areas de conhecimento. O
bibliotecdrio de referéncia precisa permanentemente, ampliar o conhecimento, aprimorar

suas habilidades e ter atitude para dispensar um atendimento eficaz aos seus usuarios.
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