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Resumo

Apresenta resultados de pesquisa em andamento no setor de referéncia de duas bibliotecas universitarias. A
primeira fase desta investigacdo descobriu quais competéncias os bibliotecarios das bibliotecas pesquisadas
possuem, as que precisam ser desenvolvidas e as que precisam ser potencializadas para atuacdo no setor de
referéncia. Para tanto usou a abordagem qualitativa e os principios da pesquisa participante. Os dados foram
coletados por meio de roteiro de entrevista, formulario de prospeccéo e diario de campo e foram analisados a partir
da técnica de analise do contetdo. A segunda e atual fase da pesquisa, objetivo deste artigo, enfatiza a preparacdo
de uma acdo formativa (capacitacdo) com a finalidade de impulsionar os sujeitos da pesquisa a refletirem acerca
do que vivenciam no dia a dia no ambiente de trabalho, quais as competéncias que utilizam e quais poderiam ser
desenvolvidas para melhor atender ao usuério. O foco da capacitacdo se da as etapas do processo de referéncia e
seus desdobramentos na realidade cotidiana dos bibliotecérios. A partir desta acdo nas bibliotecas pesquisadas, 0s
bibliotecarios devem compreender a importancia de atuar como protagonistas do seu ambiente de trabalho,
promovendo a autorreflexdo sobre suas acdes junto aos usuarios e também sobre as possibilidades de melhorar o
atendimento, pensando nas competéncias em informagao que ja detém e nas que precisam ser desenvolvidas ou
aprimoradas, a fim de proporcionar a ampliacdo de seus repertorios de competéncias com foco na melhoria dos
servicos prestados.

Palavras-Chave: Competéncias em informacdo. Setor de referéncia. Biblioteca universitéria. Bibliotecario. A¢do
formativa.

Abstract

Presents ongoing research results in the reference sector of two university libraries. The first phase of this research
discovered which competencies the librarians of the libraries researched possess, those that need to be developed
and those that need to be potentiated to work in the reference sector. For this he used the qualitative approach and
the principles of the participant research. Data were collected through interview script, prospecting form and field
diary and were analyzed using the content analysis technique. The second and current phase of the research,
objective of this article, emphasizes the preparation of a training action with the purpose of impelling the research
subjects to reflect on what they experience in the work environment, what skills and which could be developed to
better serve the user. The focus of training is on the steps of the reference process and its unfolding in the daily
reality of librarians. From this action in the researched libraries, librarians should understand the importance of
acting as protagonists of their work environment, promoting self-reflection about their actions with users and also
about the possibilities of improving care, thinking about the information skills that already and in those that need
to be developed or improved, in order to provide the expansion of their repertoires of competencies focused on
improving the services provided.
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1. Introdugéo

A formacdo académica aliada a pratica cotidiana reforca a atuacéo do bibliotecario como
mediador do saber, ndo somente, mas, especificamente, no setor de referéncia, exigindo deste
profissional conhecimentos, habilidades e atitudes que o auxiliem na execucdo de servicos de
forma eficiente. Entretanto, os desafios diérios da vida do bibliotecario podem impedi-lo de
refletir a respeito de suas praticas laborais, a exemplo de como esta conduzindo o atendimento
aos usuarios. Compreendemos este atendimento como uma acao permeada de responsabilidade
social, pois o usuério ao fazer uso efetivo das informagdes recuperadas pode intervir na

sociedade, provocar mudangas e transformagdes no meio em que vive.

Nesta perspectiva, percebemos a relevancia de o bibliotecario ampliar seu repertorio de
competéncias em informacdo (Coinfo), a fim de colocar em prética estratégias que venham
despertar nos usuarios o desejo e a consciéncia da relevancia da autoaprendizagem, a qual
oportuniza o crescimento pessoal dos individuos, proporcionando a autonomia nos estudos.
Para tal, o bibliotecario de referéncia é o personagem incumbido da missdo de atender as
necessidades informacionais dos usuarios, para tanto, precisa conhecer seu publico, as fontes
de informacdo e os critérios de busca e recuperacdo no intuito de disponibilizar o que é mais

relevante.

Essas reflexdes conduzem esta pesquisa que estd em andamento no setor de referéncia
de duas bibliotecas universitarias (BU), campo de estudo escolhido por ter como funcdo social
0 aprimoramento de servicos para a comunidade académica e o auxilio ao desenvolvimento da
ciéncia, educagdao e cultura. Deste modo, as BU’s manifestam-se como um expoente
imprescindivel na vida académica, favorecendo o crescimento intelectual e trazendo beneficios

a sociedade.

Tais entendimentos fortalecem a ideia de que as bibliotecas universitarias, por meio da
gestdo de seu patriménio informacional e do exercicio de uma fun¢do educativa, possuem
relevancia no contexto de aprendizagem de sua comunidade, indo além da preocupacdo em
oferecer o conhecimento em seus diversos suportes, promovendo acdes que buscam
potencializar o desenvolvimento académico de seu publico, o que significa reinventar-se

enquanto unidade de informacéo.

Para que isso ocorra, 0s bibliotecarios devem atuar como protagonistas do seu ambiente

de trabalho, promovendo a autorreflexdo sobre suas agdes junto aos usuérios e também sobre
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as possibilidades de melhorar o atendimento, pensando nas competéncias em informacao que
ja detém e as que precisam ser desenvolvidas ou aprimoradas. Foi com esse foco que atuamos
dentro do campo de pesquisa, investigando quais as competéncias que os bibliotecarios dessas
duas bibliotecas ja possuem, quais precisam ser desenvolvidas e quais precisam ser
potencializadas para atuagdo no setor de referéncia. Os resultados nos conduziram a montar
uma agdo formativa em formato de capacitacdo com a finalidade de impulsionar os sujeitos da
pesquisa a refletirem acerca do que vivenciam no dia a dia no ambiente de trabalho, e quais as
competéncias que utilizam e quais poderiam ser desenvolvidas para melhor atender ao usuario,
e para isso, iremos trabalhar com as etapas do processo de referéncia e seus desdobramentos na
realidade cotidiana dos bibliotecérios.

2. Competéncia em informagcao: conceitos e abordagens

O termo competéncia em informacdo (information literacy) sucede as atividades
realizadas no contexto das bibliotecas escolares americanas, que no inicio da década de 50
tinham como foco a instrucéo dos usuérios e objetivavam ensinar os alunos a trabalhar com as
fontes de informacdo que fossem pertinentes ao seu aprendizado. Essa ideia evoluiu e mais
tarde, em 1974, foi cunhado o termo competéncia em informacdo (CAMPELLO, 2003). Ainda

de acordo com Campello (2003, p. 29), ele tem sido usado para:

Designar habilidades ligadas ao uso da informac&o eletronica, ele foi assimilado pela
classe bibliotecaria e atualmente insere-se de forma vigorosa no discurso dos
bibliotecarios americanos, sendo alvo de interesse crescente por parte de
bibliotecarios de outros paises [...].

Isto demonstra o foco no ambiente digital e a preocupacdo dos bibliotecarios em
manterem-se atualizados em relacdo aos avancos nas formas de comunicagéo. Perceber e inserir
aspectos tecnoldgicos nas praticas bibliotecarias é estar atento aos usuarios e nas
transformacdes em que este esta envolto. Na literatura encontramos o conceito formulado por

Bruce, que traz uma concepcao mais abrangente, enunciando que:

A competéncia em informacéo € geralmente descrita como a capacidade de localizar,
gerenciar e utilizar informacGes de forma eficaz para uma variedade de propositos.
Como tal, ¢ uma importante “habilidade genérica” que permite que as pessoas se
envolvam no processo de tomada de decisdo eficaz, resolugdo de problemas numa
pesquisa. Ela também lhes permite assumir a responsabilidade pela sua propria
aprendizagem continuada nas areas de interesse pessoal ou profissional. (BRUCE,
2003, p. 289, tradugdo nossa).

Dispor de conhecimento para localizar, gerenciar e utilizar a informag&o em diferentes
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contextos permite ao sujeito fazer uso efetivo da informacéo, resolver problemas e tomar
decises, por exemplo. Tais capacidades sdo ampliadas por meio da aprendizagem continuada,
funcionando como pecas-chave para viver na sociedade da informacdo. No entendimento de
Wallis (2005) information literacy pode ser compreendido como o termo que designa um
conjunto de habilidades necessérias para utilizar as tecnologias da informagdo e comunicacao
(TIC) de forma efetiva, na busca pela interagdo no ambiente eletronico.

Os elementos mais relevantes na Coinfo, sob a percepcéo de Bundy (2004, p. 4, traducdo
nossa), sdo o discernimento critico frente a informacéo e uso do raciocinio, ao invés de somente
fluéncia tecnologica, pois “a competéncia em informacéo inicia, sustenta e estende-se ao longo
da vida de aprendizagem através de habilidades que podem usar tecnologias, mas que sdo em
ultima instancia independente delas”, sinalizando que tais habilidades s3o aprendidas e

aprimoradas ao longo do tempo.

A Coinfo traz na esséncia dos seus conceitos, a preocupagdo em coOmo um USUario
entende as diferentes formas de busca nas fontes e se ele conhece estratégias para filtrar a soma
consideravel de informacdes presentes em seu cotidiano, agregado ao fato de compreender
como aquela informacdo sera assimilada pelo mesmo e se ela vira a ser aplicada em suas

atividades, o que reflete na utilizagéo proveitosa da informacao.

Na literatura o termo competéncia em informacdo aparece ligado a ideia de
aprendizagem ao longo da vida, o que consiste em avancar na capacidade de criar habilidades
para lidar com a informacdo através de novas experiéncias e perspectivas, ser autbnomo na
obtencgdo das informacdes e pensar criticamente sobre elas. Nesta perspectiva, Bruce (2003)

aponta sete faces referentes a Coinfo, quais sejam:

a) Experiéncia com a Tl - 0 acesso a informacdo perpassa pelo uso das tecnologias de
informacao;

b) Experiéncia com fontes de informacdo - relacionada a capacidade do usuario de
encontrar as informagdes de forma independente ou mediada utilizando diferentes
fontes disponiveis;

c) Experiéncia da informagdo como processo - tem como cerne 0S processos de
informag&o, a forma como esta sera usada para resolver situagdes novas que requerem
0 uso do conhecimento;

d) Experiéncia no controle de informacgdes - requer o controle da informacdo pelo

usuario, consiste em reconhecer informacdes relevantes que possam vir a ter futuros
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usos;

e) Experiéncia da construcdo do conhecimento - refere-se a utilizacdo da informacéo
criticamente, objetivando a construcdo de uma base de conhecimento pessoal;

f) Experiéncia da extensdo do conhecimento - trabalha com o conhecimento e com as
perspectivas pessoais, possibilitando o uso criativo da informacdo e a construgéo de
novas ideias, por meio de novos pontos de vista;

g) Experiéncia do conhecimento - relaciona-se a utiliza¢do consciente da informacao para

0 bem comum.

Neste panorama, um sujeito competente em informacao seria aquele que integra as
habilidades de uso das TIC ao entendimento de como acessar as fontes de informacéao e de como
aplicar informagdes em diferentes circunstancias para construir conhecimento, a exemplo do
bibliotecario, o qual procura sanar as necessidades informacionais dos usudrios, surgidas
conforme Belkin, Oddy e Brooks (1982, p. 62, tradu¢do nossa) a partir de uma “[...] anomalia
reconhecida no estado de conhecimento do usuario a respeito de algum tema ou situacdo. Em
geral, o usuario é incapaz de especificar exatamente o0 que é necessario para resolver essa
anomalia”. Em sintese, a necessidade de informacao consiste num déficit no conhecimento de
um individuo sobre determinado assunto, onde 0 mesmo busca reparar essa falta em lugares
como unidades e centros de informacdo. No entanto, um individuo que ainda ndo desenvolveu
competéncias em informacdo, ndo sabe indicar com exatiddo o que é preciso para preencher

essa lacuna.

Nesta perspectiva, observamos a relevante atuacdo do bibliotecario, entendido como
individuo multifacetado que sabe lidar com diferentes situacbes e pessoas, o qual pode
proporcionar aos usudrios a efetividade na busca pela informacdo, auxiliando-os a entender suas
necessidades informacionais e, sobretudo, preparando-os para o dominio do universo
informacional. Esses bibliotecarios, especificamente os do setor de referéncia, trabalham com
um publico diversificado, exigente e que prezam pela rapidez na obtencdo da informacéo.
Destarte, sobretudo, esses profissionais precisam desenvolver competéncias preenchendo suas

lacunas informacionais e também as dos usuarios.
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3. Bibliotecéario no setor de referéncia

O servico de referéncia (SR) é caracterizado como um servigco de informacao, com
objetivo precipuo de responder as necessidades informacionais do seu publico. Notadamente, é
nele que se tem um contato direto com os usuarios e suas necessidades especificas de
informac&o. Uma das primeiras mengdes ao auxilio ao leitor deu-se na primeira conferéncia da
American Library Association (ALA) em 1876, quando Samuel Swett Green mencionou a
relevancia da assisténcia ao leitor na utilizacdo do acervo e, ademais, destacou o aspecto
educativo da biblioteca (FIGUEIREDO, 1986). Traduzido do termo reference work, o servigo
de referéncia comecou a se difundir com o surgimento das primeiras universidades e a criagdo

de um setor independente voltado somente para a assisténcia aos leitores.

O servigo de referéncia ¢ “[...] uma atividade essencialmente humana, que atende a uma
das necessidades mais profundamente arraigadas da espécie, que é o anseio de conhecer e
compreender” (GROGAN, 1995, p. 22). Sendo assim, exige comunicac¢do, onde através da
interacdo entre 0s sujeitos ocorrem trocas de saberes que sdo motivadas de um lado, pela
necessidade de conhecer e de outro, de fazer ser conhecido. Esse conceito evidencia uma
mudanca de paradigma centrada no acervo visando o acesso. Nesta nova abordagem, o leitor é
0 cerne da questdo, as acOes realizadas se orientam para suas necessidades informacionais e ndo

como anteriormente, onde as atividades versadas na biblioteca se concentravam no livro.

No entendimento de Talavera Ibarra (2000), o SR é responsavel por conectar o usuario
as fontes de informacao, permitindo assim que ele encontre a informacdo demandada. A acao
de localizar as respostas as questfes levantadas perpassa pelo entendimento da natureza do
problema colocado. Na percepc¢éo de Bertrand Calenge (1996, p. 185), o servico de referéncia
pode ser compreendido como “uma funcdo organizada de resposta personalizada a um pedido
explicito de informacdo documental ou de documentacdo”. O bibliotecério, atento a
necessidade do usuério identifica as respostas mais apropriadas aos questionamentos levantados
na intencdo de fazé-lo sanar a lacuna em seu estado de conhecimento, quando o acervo nédo
corresponde as necessidades sentidas, cabe a esse profissional orientar 0 mesmo a procurar

outra instituic&o.

As conceituagdes em torno do servico de referéncia designam um processo de
comunicagdo, o qual visa atender as necessidades informacionais dos usuarios, encontrando no

bibliotecario a figura do mediador que facilita o acesso a informacéo. Conforme Grogan (1995),
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essa ideia estaria relacionada ao sentido restrito do conceito de SR e ndo ao seu sentido amplo,
que representa todos os esforcos realizados pela biblioteca em prol de proporcionar o

funcionamento desta unidade.

O processo de referéncia para Grogan (1995) é composto por oito etapas, a saber: a)
problema - o usuario apresenta um problema que o motiva a procurar o bibliotecario; b)
necessidade de informacdo - déficit de conhecimento que impossibilita ao usuario a
continuidade do estudo; ¢) questdo inicial - relacionada ao primeiro contato com o bibliotecério,
onde o usuario formula uma questdo a ser resolvida; d) questdo negociada - o bibliotecério
busca maiores esclarecimentos para obter maior precisao nos resultados; €) estratégias de busca
- a priori é analisado o tema no intuito de identificar conceitos que poderdo gerar enunciados
apropriados a linguagem do acervo, e a posteriori verifica-se quais se¢fes correspondem a
informacdo desejada e a ordem em que sera feita a consulta; f) processo de busca - garantir a
flexibilidade para permitir mudancas na forma de busca; g) resposta - momento em que sdo
apresentados os resultados da busca; e h) solucdo - quando as respostas apresentadas respondem

todos os questionamentos do usuério.

Percebemos que o servicgo de referéncia funciona como norteador em meio aos entraves
sentidos pelo usuério ao deparar-se com questdes que demandam informacfes especificas.
Outrora a finalidade principal do servico de referéncia estava concentrada apenas em oferecer
respostas as necessidades informacionais apresentadas, atualmente existe a preocupagéo em
educar os usuarios para que eles possam ter autonomia na realizacdo de suas pesquisas quanto
ao uso dos recursos oferecidos. Corddn Garcia (1996, p. 265, traducdo nossa) visualiza a nogédo
educativa no servigco de referéncia ao afirmar que “Trata-se, em suma, de possibilitar ndo
somente a difusdo da informacéo, mas também a aprendizagem relativa aos modos operativos
mais eficazes de captacdo da mesma por parte dos membros da comunidade”. Mais que auxiliar
0 usudrio a encontrar a informacéo, o bibliotecario tem exercido uma funcdo educativa ao
orientar quanto as fontes mais seguras e de maior credibilidade e as melhores estratégias de
encontrar o que se deseja nestas fontes.

Com as mudangas que as TIC proporcionam no ambiente informacional, o servigo de
referéncia tem sido impactado positivamente, pois impulsionou e evidenciou a necessidade de
evolucdo deste e do profissional bibliotecario. Muitos autores, a exemplo de Mardero Arellano
(2001), Accart (2012) Nakano e Jorente (2014) buscaram discutir em seus trabalhos essa

perspectiva do servico de referéncia que trata da modalidade virtual/online. Em outros paises
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h& centenas de servicos em rede que recebem inlmeras questdes por dia como o “ask a
librarian”, segundo Mardero Arellano (2001), que permite aos usuérios remotos consultar o

bibliotecario, estendendo assim os recursos da biblioteca para além de suas paredes fisicas.

Seja presencial ou virtual, o objetivo é promover o0 acesso & informagdo. Grogan (1995,
p. 8) acredita que “[...] os usuarios das bibliotecas, auxiliados pelos bibliotecarios de referéncia,
tém melhores condicGes de aproveitarem o acervo de uma biblioteca do que fariam sem esta
assisténcia”. Desta maneira, a intervencdo realizada pelo bibliotecério procura maximizar os

servigos oferecidos pela biblioteca.

As fungdes inerentes ao servigo de referéncia na visdo de Mangas (2007) sao acolher,
informar, formar e orientar. E na ocasi&o da acolhida que ficam as primeiras impressdes de um
servico ou de uma instituicdo, por isto que o acolhimento deve ser feito com simpatia e
profissionalismo. No processo de informar sdo resolvidas as perguntas feitas pelos usuarios. Na
formag&o ha o viés educativo da biblioteca, onde se ensina a fazer uso dos recursos e servigos.
E, por ultimo, a funcdo orientar esta relacionada ao auxilio na localizagdo de um documento no

acervo e na orientacdo bibliogréafica, aconselhando na sele¢do de uma obra ou fonte.

Durante o atendimento o bibliotecario pode provocar o desenvolvimento do pensamento
critico no usuario, a fim de fazé-lo ser capaz de localizar a informacao, ler e incorporar o que
foi lido as suas pesquisas. Dasgupta (2013) em seu artigo intitulado More than just a “Reference
Librarian ” apresenta uma técnica de ensino utilizada por ele com alunos de graduacao na mesa
de referéncia, que os estimulam a pensar criticamente através da formulacdo de perguntas,
levando-os a repensar e reavaliar o topico que eles formulam para a pesquisa. Busca com isso
incentivar e colaborar para o desenvolvimento da competéncia em informacdo em seus

usuarios.

O trabalho do bibliotecario de referéncia se faz importante no momento em que ele passa
a intervir na forma de busca do usuario, e a direcionar para 0 bom aproveitamento daguele
contetdo encontrado nas fontes, ou seja, ndo é interessante somente promover 0 acesso a
informagdo, para, alem disto, esta o uso eficiente da mesma, a capacidade de localizar, acessar,
avaliar e criar seu conhecimento com base nas informacdes recolhidas e processadas. Desta
forma, os bibliotecarios estdo envolvidos no processo de ensino-aprendizagem de seus usuarios,

desempenhando papel preponderante na sociedade contemporanea.

O bibliotecério de referéncia além de ter dominio das fontes de informacdo, precisa
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conhecer bem o perfil do publico ao qual sua unidade atende para que a comunicacao entre
ambos flua. No balc&o de referéncia o bibliotecario exerce a fun¢do de mediador, intervindo na
necessidade informacional, possibilitando o acesso ao conteudo desejado. Deste modo, devera

possuir competéncias de carater técnico proprios da area e:

[...] possuir todas aquelas qualidades necessarias para 0 contato e o dialogo
permanentes com o publico, entre as quais [...] a apresentacéo cuidada, a cortesia, a
amabilidade, a capacidade de ouvir, o dinamismo, o bom senso, a paciéncia, a
curiosidade intelectual, o gosto pelo trabalho de pesquisa e investigacdo e a
capacidade de ensinar. (MANGAS, 2007, p. 9)

As competéncias técnicas requeridas aos bibliotecarios séo condigdo sine qua non para
a realizacdo de seu labor, contudo as qualidades supracitadas se enquadram no que chamamos
de competéncias comportamentais, as quais sdo cada vez mais fundamentais para o sucesso de
uma organizagdo, principalmente para aqueles profissionais que lidam diretamente com o0s
usuarios. As competéncias comportamentais ou humanas, ao contrario das técnicas - que sao
desenvolvidas/adquiridas por meio de cursos, treinamentos, palestras, leituras, etc. - sdo
conquistadas por uma constante autorreflexdo, autoconhecimento, e fazem parte das
habilidades e potencialidades de um individuo, isto €, da sua personalidade. Na visdo de Leme
(2008, p. 15) as competéncias comportamentais sdo um “diferencial competitivo e tem impacto
em seus resultados, por exemplo, criatividade, flexibilidade, foco em resultados e no cliente,

organizagao, planejamento, lideranga, entre outros”.

Neste contexto, visualizamos o bibliotecario como um profissional versatil, que esta
incumbido, entre outras funcgdes, de responder as questdes dos seus usudrios, orientando-os na
obtencdo de informacdes relevantes e confidveis, minimizando o tempo gasto com a busca,
incentivando-os a participarem de treinamentos, a exemplo das capacita¢fes de normalizacao,
uso das bases de dados e etc. Para tanto, este profissional precisa recorrer ao seu repertorio de
competéncias técnicas e comportamentais, acionando esquemas mentais construidos com base
em experiéncias/vivéncias adquiridas no trato diario com os usuarios em diversos setores,

principalmente no de referéncia.
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4. Trajetoria da pesquisa

Esta pesquisa encontra-se em sua segunda fase. Na primeira objetivamos identificar as
competéncias em informacdo de sete bibliotecarios que atuam no setor de referéncia de duas
bibliotecas universitarias (uma de grande porte e outra de pequeno porte), investigando se as
competéncias empregadas em suas atividades laborais necessitavam ser ampliadas, com vistas

a planejar e implantar a¢des para subsidiar o desenvolvimento de Coinfo.

Os dados coletados foram analisados a partir do estabelecimento das seguintes
categorias de andlise: necessidades informacionais do usuario; atitude em relacdo as demandas
informacionais especificas; recursos informacionais e critérios utilizados durante a pesquisa;
pesquisa bibliogréafica para selecdo de informagdes; e utilizacdo de multiplos saberes em
contextos diversos, e também dos seis pardmetros de Le Boterf (2003): saber agir com
pertinéncia; saber mobilizar saberes e conhecimentos em um contexto profissional; saber
integrar ou combinar saberes multiplos e heterogéneos; saber transpor; saber aprender e

aprender a aprender; e saber envolver-se.

Esses parametros foram previamente adaptados a realidade do setor de referéncia e
serviram de base para a segunda e atual fase da pesquisa, na qual foram analisadas as lacunas
de competéncia em informacéo dos sujeitos da pesquisa, visando produzir e aplicar uma acgéo
formativa em formato de capacitacdo, que motive os bibliotecarios a compreender a
necessidade de desenvolver as Coinfo que faltam em seus repertdrios. Essa capacitacdo objetiva
proporcionar a ampliacdo, por meio de diversas estratégias didaticas, do repertério de
competéncias dos profissionais, tendo por base as respostas dos bibliotecarios que ficaram no

patamar de “nunca, raramente e as vezes”, em relacdo as categorias de analise acima descritas.

Observamos nos sujeitos da pesquisa a necessidade de ampliar as seguintes
competéncias de acordo com as categorias de analise: selecionar e explorar diversas fontes de
informacdo em suporte impresso e digital; identificar termos que possam descrever a
informacdo necessitada; localizar fontes solicitadas e outras que contemplem a informacéo
desejada; analisar a questdo de pesquisa inicial do grupo, a fim de verificar a possibilidade de
insercdo de dados a pergunta; descartar informagdes consideradas irrelevantes; procurar sugerir
informagdes adicionais resultantes de pesquisas; recursos informacionais e critérios utilizados
durante a pesquisa (categoria); revisar as perguntas da pesquisa original para determinar se séo

necessarias informacdes adicionais ou reformulagGes; analisar os resultados iniciais da
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pesquisa; procurar compreender todas as informacfes levantadas; utilizagdo de multiplos
saberes em contextos diversos (categoria). Para chegar a essas competéncias, foram analisados

0s questionamentos referentes as categorias de analise da primeira fase da pesquisa.

Ao iniciar amontagem da capacitagdo promovemos um brainstorming, onde esbo¢amos
0 que poderia ser feito, os conteddos que poderiamos abordar, 0s materiais possiveis de serem
utilizados, formas criativas de apresentar uma tematica, etc., isso dentro do contexto a que se
propde essa formacdo. Ao idealizarmos a capacitagdo denominada “Coinfo no setor de
referéncia de Bibliotecas Universitarias”, tivemos a pretensao de trabalhar as etapas do processo
de referéncia e seus desdobramentos na realidade cotidiana dos bibliotecarios, a fim de discutir
fatores inerentes ao seu labor tais como questdes relacionadas a um atendimento cortés, a
importancia de um bom di&logo na entrevista de referéncia, etc. Com isso, buscamos relacionar
diretamente as competéncias elencadas, ou seja, as que carecem ser ampliadas ou mesmo
desenvolvidas pelos sujeitos da pesquisa, com 0s 0ito passos do processo de referéncia proposto

por Grogan (1995). No quadro 1 podemos visualizar esse cotejamento.

Quadro 1 — Etapas do processo de referéncia segundo Grogan (1995) e competéncias em
informacdo dos bibliotecarios pesquisados a serem ampliadas

Competéncias a serem
Caracteristicas das etapas ampliadas pelos sujeitos da
pesquisa

Etapas do servico
de referéncia

N . . L. Intrinseco ao usudrio, ndo ha
Questdo que atrai a atencdo do usudrio e que

Problema . ainda o contato com O
o leva a procurar a biblioteca. - -
bibliotecario.

Intrinseco ao usuario, ndo ha

. . . ainda o contato com O
Necessidade de Lacuna de conhecimento que impede 0 | .. . -

. s L. : . N bibliotecario. Esse contato

informacdo usuario de prosseguir sem essa informagao.

ocorrera a partir da préxima
etapa.

Primeiro contato do usuario com o0
bibliotecario; o usuario formula a questdo a
ser resolvida, delimitando sua necessidade; o
bibliotecario deve demonstrar acessibilidade
e assumir a questdo como sendo sua; as
Questao inicial questbes, as vezes, sdo mal elaboradas; o
bibliotecario precisa extrair do usuario o
maior nimero possivel de dados sobre a
necessidade de informacdo; o bibliotecario
deve apresentar um vocabulario adequado a
busca.

Identificar termos que possam
descrever a informacéo
necessitada.

Analisar a questdo inicial do
grupo, com 0 objetivo de
verificar a possibilidade de
insercdo de dados a pergunta.
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Questdo negociada

O bibliotecario busca esclarecimentos sobre a
questdo, a qual é comparada com a forma que
as informag0es sdo organizadas na biblioteca.
A comunicacdo é um fator relevante, bem
como a atualizacdo  constante  do
bibliotecario.

Descartar  informagGes
considerar irrelevantes.

que

(O ndo descarte de informacdes
irrelevantes pode gerar um
ruido no atendimento das
necessidades de informacéo
dos usuérios, pois ocasiona
uma perda na qualidade da
pesquisa).

Estratégias de busca

O tema ¢ analisado com objetivo de
identificar conceitos que estejam em sintonia
com a linguagem do acervo; definem-se
possiveis caminhos para a pesquisa; o0 éxito
da busca dependera do conhecimento intimo
das varias fontes de informacao disponiveis,
experiéncia em sua utilizagdo e intui¢do do
profissional; identificam-se as fontes de
informacdo mais pertinentes; é requerida a
atualizacdo do bibliotecario quanto as fontes
de informacéo.

Selecionar 0S recursos
informacionais e  critérios
utilizados durante a pesquisa.

Processo de busca

Flexibilidade na busca para permitir
mudancas na forma de pesquisa; estratégias
alternativas de busca.

Revisar as perguntas da
pesquisa original para
determinar se sdo necessarias
informagGes  adicionais ou
reformulagdes.

Apresentacdo dos resultados da busca; o
bibliotecario deve agir de forma democratica,
fornecendo mais de uma opcao/resposta
possivel para a questdo; possibilitar o acesso

Selecionar e explorar diversas

fontes de informacdo em
suporte impresso e digital.
Localizar fontes solicitadas

pelos usuarios e outras que

pesquisa, a fim de que ambos aprovem a
concluséo do processo.

Resposta - A f . contemplem a informagéo
a varias fontes; deixar que o usuario decida deseiada
sem impor seu modo de pensar; ao usuario Sug(jrir i.nforma Ses adicionais
cabe a tomada de decisdo sobre qual material resultantes de e?s Uisas
utilizar (TIMBO, 2002). pesquisas.
Utilizagdo de multiplos saberes
em contexto diverso.
As respostas satisfazem a todos o0s . L
. L L. Analisar os resultados iniciais
guestionamentos do usuério; o bibliotecério e da pesauisa
Solucéo 0 usuario pode avaliar juntos o produto da pesquisa.

Procurar compreender todas as
informagdes levantadas.

Fonte: Elaborado a partir de Grogan (1995) e dos dados da pesquisa (2017).

Tendo por base esse quadro e a justificativa que sustenta a capacitagdo, iniciamos a
elaboracdo de um plano de curso. Os objetivos estabelecidos para tal estdo apoiados em nosso
referencial tedrico: apresentar/discutir conceitos de competéncia em informacdo; ampliar o
conhecimento dos bibliotecarios acerca das etapas do processo de referéncia; e buscar promover

por meio do conteddo programatico o desenvolvimento de competéncias em informagéo
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requeridas no setor de referéncia.

Destarte, todo o aporte tedrico-conceitual gira em torno da Coinfo, assim também como
da andlise das etapas do processo de referéncia, onde buscaremos observar todas as suas
nuances, relacionando-as diretamente a competéncia em informagdo com o proposito de
provocar reflexfes sobre a préatica cotidiana dos bibliotecarios neste setor e as etapas propostas
por Grogan (1995).

Para a exposicdo e discussdo destes pontos, a maneira mais apropriada que encontramos
foi a utilizacdo do método expositivo dialdgico. Pois essa “Estratégia caracteriza-se pela
exposicao de contetidos com a participacdo ativa dos estudantes, considerando o conhecimento
prévio dos mesmos, sendo o professor o mediador para que os alunos questionem, interpretem
e discutam o objeto de estudo” (NUNES, 2012, p. web). Tal estratégia, centrada no diélogo,
possibilita a construcdo de ideias, ndo apresenta o mediador como o Unico detentor de
conhecimento. E levado em considerac&o as experiéncias e 0 modo de ver de cada participante.
Desta maneira, durante a capacitacdo objetivamos que ocorra interacdo entre os participantes,
e para isso iremos sugerir atividades que os instiguem a partilhar suas experiéncias diarias no

setor de referéncia.

Utilizaremos como recursos didaticos textos previamente selecionados, videos que
trazem experiéncias vivenciadas pelo bibliotecario no setor de referéncia, bem como imagens
gue possam ser problematizadas e discutidas. O apego a materiais visuais se da pelo fato de que
eles facilitam a associacdo de ideias e por se tornarem mais fixaveis em nossa memoria. Por
fim, para avaliarmos se 0s objetivos da capacitacdo foram alcancados utilizaremos um
questionario, além de grupo focal. No quadro 2 apresentamos o plano de curso com todos esses

topicos especificados:
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Quadro 2 — Plano de curso da Capacitacdo Coinfo no setor de referéncia de Bibliotecas
Universitarias

Plblico-alvo Bibliotecarios do setor de referéncia de bibliotecas universitarias

Justificativa A formacdo académica aliada a prética cotidiana reforca a atuacdo do
bibliotecario como mediador do saber, ndo somente, mas, em especifico, no
setor de referéncia exigindo deste profissional habilidades que o auxiliem na
execucdo de forma eficiente do que lhe é proposto.

Compreende-se que os desafios didrios da vida deste profissional podem
impedi-lo de pensar a respeito de suas préaticas laborais e da forma como esta
conduzindo o atendimento aos usuarios e a todas as questdes que envolvem a
vivéncia no setor de referéncia.

Destarte, essa proposta de capacitacdo foi criada no intuito de possibilitar e
impulsionar os bibliotecérios, sujeitos da pesquisa, a refletirem acerca do que
vivenciam no dia a dia no ambiente de trabalho, e quais as competéncias que
utilizam e as poderiam ser desenvolvidas para melhor atender ao usudrio.
Propde-se desta maneira, trabalhar as etapas do processo de referéncia e seus
desdobramentos na realidade cotidiana dos bibliotecarios.

Ementa Aporte tedrico-conceitual em torno da competéncia em informacdo. Andlise
das etapas do processo de referéncia, relacionando-as diretamente a Coinfo.
Reflexdo sobre a préatica cotidiana dos bibliotecarios do setor de referéncia e as
etapas propostas por Grogan (1995).

Objetivos Apresentar/Discutir o conceito de competéncia em informacdo; ampliar o
conhecimento dos bibliotecarios acerca das etapas do processo de referéncia;
buscar promover por meio do contetdo programatico o desenvolvimento de
competéncias requeridas no setor de referéncia.

Competéncias Selecionar e explorar diversas fontes de informacdo em suporte impresso e
digital; identificar termos que possam descrever a informacdo necessitada;
localizar fontes solicitadas e outras que contemplem a informacao desejada;
analisar a questdo de pesquisa inicial do grupo, a fim de verificar a
possibilidade de insercdo de dados a pergunta; descartar informacbes que
considerar irrelevantes; procurar sugerir informacdes adicionais resultantes de
pesquisa; revisar as perguntas da pesquisa original para determinar se séo
necessarias informacdes adicionais ou reformulagdes; analisar os resultados
iniciais da pesquisa; procurar compreender todas as informagdes levantadas;
utilizacdo de multiplos saberes em contextos diversos.

Metodologia de | A capacitacdo sera ministrada com a utilizagdo de método expositivo dialogado
ensino propiciando a interagdo entre 0s participantes por meio de
intervencdes/atividades que os instiguem a partilhar experiéncia/envolver-se
com a capacita¢do. Além disso, ao final sera realizada uma avaliacéo. Para isso,
seguiremos a seguinte estrutura: apresentacdo do contetdo programatico e
objetivos; exposicdo dialdgica do contetdo; sintese do conteido abordado;
avaliagdo.

Avaliagéo Aplicacdo de questionario a fim de verificar o alcance dos objetivos, além da
aplicacdo da técnica de grupo focal.

Fonte: Elaboragdo das autoras, 2017.
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Em face do exposto, e com a consciéncia de que o0 usuario € o principal expoente de
todos os servigos que a biblioteca oferece, pretendemos com essa capacitagdo aflorar nos
sujeitos da pesquisa reflexdes que possam ocasionar o desenvolvimento de competéncias em
informacdo, promovendo assim, um possivel aperfeicoamento no servico prestado no setor de

referéncia.

5. Consideracoes finais

Compreendemos que o labor do bibliotecéario esta permeado de responsabilidade social,
tendo em vista 0 objeto com que o mesmo trabalha. O conceito e a empregabilidade do termo
informacdo carrega consigo o poder transformador da realidade social pois, por meio dela
passamos a conhecer algo que antes nos era desconhecido, ter consciéncia de nossos direitos e
deveres e ainda o entendimento de nosso papel enquanto sujeitos protagonistas de nossas

préprias histdrias, o que implica no exercicio da cidadania.

Assim, neste entremeio informacdo e usuario de informacdo, o bibliotecario busca
facilitar o acesso a fontes de informacéo pertinentes que possam vir a sanar as necessidades do
usuario. Para isso, o bibliotecério precisa desenvolver um conjunto de competéncias que
venham auxiliar o usuério em suas atividades de pesquisa de modo efetivo, pensando na
possivel apropriacdo da informacao feita por este e na consequente aplicacdo, direta ou indireta,

na vida em sociedade.

Destarte, podemos compreender a relevancia da competéncia em informagdo no
desempenho dos bibliotecarios, principalmente aqueles do setor de referéncia. Com base nos
achados do estudo da primeira fase, conseguimos identificar as caréncias dos profissionais no
que diz respeito as competéncias necessarias para atuar no setor de referéncia, e por meio destas

planejar uma agdo formativa que viesse ao encontro de tais lacunas.

Essa pesquisa foi delineada visando provocar melhorias nas praticas cotidianas do
servigo de referéncia, e por isso, refletimos sobre a necessidade de atuarmos construindo e
aplicando uma acgdo formativa para impulsionar a ampliagdo e até mesmo o desenvolvimento

da Coinfo nos pesquisados.

Diante disso, os delineamentos futuros para este estudo se concentram na aplicagéo

desta capacitacdo e no processamento dos resultados, que poderdo trazer para os bibliotecarios
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de referéncia, e, consequentemente, para 0s servi¢os prestados no setor aos Usuarios, possiveis
aprimoramentos nos processos que envolvem acesso e uso da informacéo. Esperamos que ao
final da pesquisa, os profissionais participantes compreendam a importancia de atuarem como
protagonistas no trabalho e procurem autonomamente analisar com frequéncias suas acoes,

refletindo sobre as competéncias que detém e as que precisam ser desenvolvidas.
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