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Tudo que o homem faz o faz em vista das circunstancias. Principalmente quando
0 que faz é dizer. O dizer sempre brota de uma situacado e se refere a ela. Mas,
por isso mesmo, ele ndo diz essa situacdo: deixa-a tacita, pressuposta. O que
significa que todo dizer é incompleto, € fragmento de si mesmo e tem, no palco da
vida, onde nasce, a maior parte do seu proprio sentido. Imaginem-se todos o0s
pressupostos tacitos sem o0s quais 0 mais simples enunciado matemaético
resultaria ininteligivel. Para entendé-lo seria preciso, pelo menos, haver-se dado
conta de que quem nos fala pretende fazer uma coisa chamada ciéncia ou teoria.
Ora, a ciéncia, a teoria, ndo € sendo uma situagcdo em que o homem se encontrou
diante das coisas a partir de uma data determinada e somente em certos lugares
do planeta. Essa situacdo perdura, no essencial, ha muitos séculos, nela
continuamos e, por isso, entendemos o enunciado matematico. Mas nao foi

sempre assim nem ha garantia de que perdure indefinidamente.

José Ortega y Gasset



RESUMO

A percepcéo da distancia entre a teoria e a pratica profissional de bibliotecarios em
relacdo a rotina profissional e aos estudos de usuarios da informacédo € o tema
central desta pesquisa. A problematica da pesquisa se desenvolveu a partir de duas
guestdes, a primeira diz respeito ao trabalho do bibliotecario, como é sua rotina,
guais sdo suas prioridades e a segunda em como os profissionais bibliotecéarios
percebem seus usuarios, quais as acdes empreendidas por eles para estabelecer a
representacdo de quem sdo os usuarios da biblioteca. O objetivo principal é
compreender como os bibliotecarios veem, descrevem e definem o usuario e a
relacdo dessa construcdo com a pratica profissional diaria. Para atingir o objetivo
foram realizadas 10 entrevistas com bibliotecarios de bibliotecas universitarias e
especializadas. Através do olhar proporcionado pela abordagem compreensiva foi
realizada a andlise das entrevistas. Os resultados indicaram que os profissionais
entrevistados estabelecem a percepcdo do usuario baseados em métodos
assistematicos e espontaneos, ja que nao realizam estudos de usudrios. Quanto a
prética profissional percebeu-se que os profissionais consideram que trabalham
muito. Os bibliotecarios académicos priorizam as tarefas relacionadas a
administracdo da biblioteca, os de bibliotecas especializadas as tarefas ligadas ao
atendimento do usuério.

Palavras-chave: Pratica profissional do bibliotecario. Estudos de usuarios.
Abordagem compreensiva. Biblioteca universitaria. Biblioteca especializada.



ABSTRACT

The perception gap between the theory and practice of professional librarians in
relation to routine professional and user studies of information is the central theme of
this research. The problem in this research was developed from two questions, the
first relates to the work of the librarian, as how is his wont and what are your priorities
and the second on was how librarians perceive their users, what actions undertaken
by them to establish representation of who are the users of the library. The main goal
was to understand how librarians see, describe and define these users and the
relation of this construction to the daily professional practice. To achieve the goal
were conducted 10 interviews with librarians from academic and specialized libraries.
Through the look provided by the comprehensive approach was performed to
analyze the interviews. The results indicated that the respondents provided the user
perception based on unsystematic and spontaneous methods, since they did not
perform user studies. These professional think they use to work a lot performing their
jobs. The academic librarians prioritize tasks related to the administration of the
library instead tasks related to service user on specialized library.

Keywords: Professional practice of the librarian. User studies. Comprehensive
approach. University library. Specialized library.
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1 INTRODUCAO

Na area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacédo (BCI) enfatizam-se os varios
servicos que devem ser disponibilizados aos usuarios, preconiza-se que devem ser
fornecidas informacgoes, de preferéncia, com valor agregado. Assim, uma unidade de
informacdo, seja ela uma biblioteca ou centro de documentacdo, se esfor¢ca no
sentido de facilitar e aperfeicoar os servicos de organizacdo e disseminacdo da
informacado de forma a satisfazer as necessidades dos usuarios. Ressalta-se que o

usuério € o motivo primeiro da existéncia da unidade de informacé&o.

O interesse por esta pesquisa surgiu ainda no curso de graduagcdo em
Biblioteconomia, no qual varias disciplinas utilizam recursos de vivéncias e visitas
técnicas para que os alunos consigam aliar a teoria a pratica. Também, com esse
intuito, € realizado o “Estagio Supervisionado”. Estas praticas, quase sempre, sao
finalizadas com relatorios e apresentacdo dos resultados obtidos, em sala de aula.
Apoés assistir a varias apresentacfes desse tipo, percebeu-se que, ainda que 0s
profissionais bibliotecarios reconhegcam a importancia dos estudos de usuérios,
muitos deles ndo os colocam em pratica, surgindo, entdo, a ideia de pesquisar esse
tema, o que foi feito no curso de especializacdo em Arquitetura e Organizagcédo da

Informacgéo (AOI).

A pesquisa do curso de especializacdo (SEPULVEDA, 2009) foi realizada no
Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Minas Gerais (SB/UFMG),
composto na época por 26 bibliotecas presentes nas diversas unidades académicas
da UFMG. Foram entrevistadas sete bibliotecarias chefes, escolhidas através da
selecdo de uma biblioteca relativa a cada uma das grandes areas do conhecimento
definidas pelo Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico
(CNPq). Os resultados desta pesquisa apontaram que o usuario € ouvido apenas
pelos estudos académicos, os profissionais que atendem esses usuarios continuam
relevando a questdo dos estudos de usuarios como coisa secundaria na pratica
profissional. Em outras palavras, os estudos de usuarios continuam acontecendo na
teoria (em disciplinas de graduacdo e nas pesquisas académicas da area), mas
ainda estéa distante da pratica profissional, mais voltada para os aspectos técnicos

da profissdo. A pesquisa evidenciou que o acervo é algo objetivo, destinado a suprir
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as necessidades das disciplinas, os usuarios sdo elementos das unidades e devem

se adequar aos servigos prestados e para isso sao treinados.

Importante ressaltar que, apesar de nao utilizarem os estudos de usuarios como
instrumento na pratica profissional, as entrevistadas afirmaram conhecer os usuarios

da biblioteca, apontando que esse “conhecer” é fruto da observacao e experiéncia.

O bibliotecario realiza diversas tarefas em sua rotina profissional, que incluem as
atividades de: gerenciamento da unidade - o que significa que precisa lidar com
recursos humanos, com compras e outras tarefas burocraticas - tratamento técnico e
desenvolvimento de recursos informacionais, disseminacdo de informacdo, o
atendimento ao usuario, entre outras. Dependendo do tamanho da biblioteca, o
bibliotecario pode ser o Unico responsavel pela execugcdo de todas as tarefas. Pode
também desempenhar tarefas especificas numa biblioteca composta por uma equipe
de bibliotecarios, como ser o bibliotecario de referéncia ou o bibliotecéario do

processamento técnico, por exemplo.

As teorias sobre informacdo e sua relacdo com o0s usudrios, a satisfacdo das
necessidades de informacdo, conduzem aos estudos focados nesse tema,
ressaltando sua importancia como um instrumento para melhorar a eficacia e a

eficiéncia de unidades de informacao.

Na literatura sobre planejamento de bibliotecas, desenvolvimento do acervo e prética
profissional do bibliotecéario, o estudo de usuarios é tépico muito presente, e sempre
com importancia destacada, ja que esse instrumento prové informac¢fes que irdo
nortear as atividades do bibliotecario. Os estudos de usuarios indicam as
necessidades e demandas de informac¢&o dos usuérios, assim como o seu nivel de
satisfacdo, sendo, por esse motivo, instrumento para preparacdo de diagnostico de

planejamento e avaliagédo dos servigos prestados.

Os estudos de usuérios tém se constituido, nos ultimos 40 anos, em tema
expressivo no campo da BCI, sendo, em alguns programas de pos-graduacao
brasileiros, a tematica mais estudada ou estando presente entre as tematicas mais
importantes dos estudos (ARAUJO, 2007).
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Os estudos de usuarios permitem que o0s bibliotecarios conhecam tanto as
necessidades de informacdo dos usuérios, quanto a satisfacdo desses com relacao
aos servicos e produtos fornecidos pela unidade de informagéo. Almeida (2000, p.
74) ressalta que “o conhecimento do usuéario é indispensavel, tanto para o
planejamento de novos servicos de informacdo, como também para o

aprimoramento dos servigos existentes”.

Em alguns momentos (poucos, com certeza), 0 usuario, nosso grande e maior
problema, é resgatado pela literatura como tema de andlise e preocupagdo. S&o
avaliados o seu comportamento, suas atitudes, seu conhecimento dos servi¢cos
oferecidos pelas Unidades de Informacédo, suas expectativas e desejos de novos
trabalhos etc. Varios textos reproduzem pesquisas que visam tracar seu perfil e
avaliar, de maneira concreta e efetiva (como se isso fosse possivel), suas
necessidades e desejos em relacdo a esfera informacional. Outros estudos
pretendem criar formas de treinamento e educacdo objetivando determinar um
adequado comportamento dos usuarios no manejo e no uso dos instrumentos
disponibilizados nas Unidades de Informagdo. Mas, como alertado anteriormente,
poucos sdo esses momentos. Assim mesmo, a preocupagdo com 0 usuario parte
da perspectiva das Unidades de Informacéo, nunca, ou quase nunca, da perspectiva
do usuério. E ele, para nés, ainda uma grande incognita (ALMEIDA JUNIOR,

2003, online, grifo nosso).

Por outro lado, a realizacdo de estudos de usuéarios requer uma quantidade
significativa de tempo e esforco. A compreensdo dos comportamentos do usuério
gue pode ser adquirida através de um determinado estudo de usuéario deve ser
valiosa o suficiente, em termos de melhorar a pratica da biblioteconomia, para fazer
o esforgo valer a pena (WILDEMUTH, 2003).

A percepcédo da distancia entre a teoria e a pratica profissional de bibliotecarios em
relacdo aos estudos de usuarios da informacéo € o tema central desta pesquisa. A
problematica da pesquisa se desenvolveu a partir de duas questdes: a primeira diz
respeito ao trabalho do bibliotecario, como € sua rotina, quais sao suas prioridades e
a segunda em como os profissionais bibliotecarios percebem seus usuarios, quais

as acdes empreendidas por eles para estabelecer a representacdo de quem sdo 0s
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usuarios da biblioteca, tendo em vista que as necessidades de informacdo dos
usuarios diferem conforme o tipo de biblioteca, ou seja, o perfil do usuario de uma
biblioteca universitaria é diferente do perfii do usuério de uma biblioteca

especializada, por exemplo.

7z

Diante do exposto, o problema da pesquisa é: Qual a percepcdo que O0s
bibliotecarios tém dos usuarios? Como constroem essa percepcao? Qual a ligacéo

dessa percepcdao, da forma de constru¢gdo com a pratica profissional?

Esta pesquisa pretende contribuir com a andlise e a compreensdo da préatica
profissional dos bibliotecarios, relacionada a como esses profissionais descrevem e
definem o usuario. O entendimento de como percebem os usudrios quando nao
utilizam dos estudos de usuarios torna-se fundamental para que bibliotecéarios
aprimorem o planejamento de suas atividades e desempenhem seu papel social. Em
outras palavras, através da apreensdo da pratica profissional dos bibliotecarios

pretende-se contribuir para uma reflexdo em relacdo a importancia de conhecer os

usuarios.

O objetivo principal € compreender como os bibliotecarios véem, descrevem e
definem o usuario e a relacdo dessa constru¢do com a pratica profissional diaria. E

0S objetivos especificos sao:

a) Descrever a pratica profissional de bibliotecarios;
b) Verificar a pratica dos estudos de usuérios em bibliotecas;

c) Averiguar se existem razOes que dificultem ou impecam os estudos de
usuarios em bibliotecas;

d) Analisar a importancia da realizacdo dos estudos de usudrios;

e) Investigar quais os critérios utilizados nas tomadas de decisdes, com relagdo
ao desenvolvimento do acervo.

A dissertacado esta dividida em 7 capitulos. No primeiro, como Introducao, apresenta-
se a origem da pesquisa, 0 contexto, o problema, a justificativa, o objetivo geral e os
especificos. No capitulo 2 é tratado o tema Biblioteca, sua funcdes, tipos de
usuarios, enfatizando as bibliotecas universitarias e especializadas. No capitulo 3 o

foco é a questdo do profissional bibliotecario, ressaltando os diferentes papéis e as
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competéncias profissionais exigidas. No capitulo 4 discutem-se 0s conceitos a
respeito dos Usuarios da informacdo. O quinto capitulo aborda os paradigmas da
Ciéncia da Informacao e a Abordagem Compreensiva. No capitulo 6 apresenta-se a
Metodologia. No capitulo 7 apresenta-se a Discusséao. E, finalmente, No capitulo 8

elabora-se a concluséao.
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2 BIBLIOTECA

2.1 Marcos Historicos

A palavra “biblioteca” tem sua origem do grego biblion (livro) e teke (cofre, estojo,
caixa, estante, edificio), logo um espaco de livros (FONSECA, 2007, p. 48; MORIGI;
SOUTO, 2005, p. 190). No entanto, ndo se encontra so livros em bibliotecas, mas
diversos registros de informacé&o. “Historicamente, os suportes para a informacao
variaram [...] como tabletas de argila, rolos de papiro e pergaminho e 0os enormes
cbdices que eram enclausurados nos mosteiros medievais” (MORIGI; SOUTO, 2005,
p. 190).

Arauljo e Oliveira (2005, p. 31) dizem que a origem das bibliotecas € desconhecida,
mas consideram que com o aparecimento das bibliotecas teve “inicio a preservagao
de registros escritos de conhecimentos”. Afirmam ainda que “o surgimento e
desenvolvimento dos conhecimentos, seus produtos, assim como seu
armazenamento, organizagao e divulgacao” tiveram inicio com as bibliotecas da

Antiguidade Classica.

“‘Na ldade Média, as igrejas e mosteiros foram os grandes guardides dos ricos
acervos das antigas bibliotecas” (ARAUJO; OLIVEIRA, 2005, p. 32). O acesso ao
acervo era controlado pelo clero, pois algumas obras “eram consideradas de
natureza profana” (MORIGI; SOUTO, 2005, p. 191). Consulta a bibliotecas
constituia-se em privilégio da elite (ARAUJO; OLIVEIRA, 2005, p. 32).

Com a decadéncia da Idade Média, dando espaco ao Renascimento, disseminou-se
na “Europa a tecnologia dos tipos moveis, criada por Gutenberg”. O avanco de
registros de conhecimentos a partir da imprensa aumentou a relacdo entre a
universidade, a biblioteca e os seus leitores (MORIGI; SOUTO, 2005, p. 191).

Nos séculos XVI, XVII E XVIII, os mosteiros, as universidades e o0s hospitais
abrigavam as grandes bibliotecas (ARAUJO; OLIVEIRA, 2005, p. 33). Na biblioteca
moderna, nascida na Renascenca, surge “o bibliotecario como um profissional
reconhecido” (MORIGI; SOUTO, 2005, p. 193). Mas, ainda no século XVII surgiu a

biblioteca publica na Europa. Essas bibliotecas eram financiadas por membros da
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classe dominante. “Esse é um movimento que continua até praticamente o século
XX” (LEMOS, 2005, p.105).

No final da Segunda Guerra Mundial, “comega a ocorrer um aumento vertiginoso da
producédo cientifica expressa na forma de artigos e livros cientificos” (LEMOS, 2005,
p. 106). Surgem também o computador e a informéatica para facilitar o trabalho nas
bibliotecas (MORIGI; SOUTO, 2005, p. 193).

A biblioteca tradicional tem por particularidade o fato de que “tanto a colecdo quanto
0 seu catalogo utilizam o papel como suporte de registro da informacdo” (CUNHA,
2000, p. 76). Os novos formatos de documentos que surgiram com o advento da
Internet trouxeram novas demandas para a catalogacdo (CUNHA, 2000, p. 80).
Assim, nos dias atuais, as bibliotecas vdo se adequando aos novos formatos e
processos advindos das inovagdes tecnoldgicas. Os documentos eletrénicos
convivem com o0s documentos impressos nos acervos das bibliotecas tradicionais.
Assim como as bibliotecas digitais e virtuais ndo se constituem mais como uma

novidade.
As bibliotecas virtuais avangam e avancardo mais e mais — este € um
caminho sem volta — mas sua eficiéncia ainda esta vinculada a eficiéncia

dos profissionais da informacdo ou do bibliotecario, em particular
(TARGINO, 2010, p. 46).

2.2 Biblioteconomia

Sem aprofundar na histéria da Biblioteconomia no mundo, buscou-se alguns marcos
para contextualizar sua trajetéria no Brasil. Ortega (2004) conta que, “0 primeiro
codigo nacional de catalogacdo e o inicio do uso de catadlogos em fichas tiveram
lugar na Franca, em 1791, como decorréncia da Revolugdo Francesa’. Porém o
ensino de Biblioteconomia s teve seu inicio em Paris, em 1821, na Ecole Nationale
de Chartes. Na escola francesa a formac¢éo do bibliotecario tinha uma orientacéao
erudita (FONSECA, 2007, p. 97).

Nos Estados Unidos Melvil Dewey, em 1876, publicou a primeira edicdo de sua
Classificacdo Decimal, adotada até os dias de hoje (ORTEGA, 2004). No ano
seguinte Dewey fundou a primeira escola, a School of Library Economy. A escola

americana era voltada para uma orientacdo mais técnica na formacdo do
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bibliotecéario. A iniciativa da harmonizacdo das orientacGes erudita e técnica surgiu
por iniciativa da American Library Association (ALA) que promovia estudos e
debates sobre o assunto (FONSECA, 2007, p. 97-98).

De 1926 a 1990, a Graduate Library School da University of Chicago promoveu a
formacao voltada para a harmonizacdo do humanismo com a técnica (FONSECA,
2007, p. 97-98). Segundo Ortega (2004) Pesquisadores da década de 1970

criticaram a Escola de Chicago por esta ndo sustentar uma abordagem cientifica.

Na década de 50, Margaret Egan e Jesse Shera, membros da Escola de
Biblioteconomia de Chicago, avaliam que a atencdo dos bibliotecarios
durante os anos anteriores esteve voltada para a revolu¢cdo da comunicagao
de massa e seu provavel efeito sobre os servi¢cos de biblioteca para o leitor
em geral, enguanto poucos se preocuparam com a revolugdo da
organizagdo e servicos de biblioteca, a qual foi tratada por outro campo,
nomeado "comunicacdo da informacdo especializada” e desenvolvido por
documentalistas e especialistas de informacdo. Shera apontou a propria
Escola como uma das principais responsaveis pela repulsa dos
bibliotecarios por habilidades técnicas (ORTEGA, 2004).

Faltava ainda a legitimagcdo epistemoldgica para a Biblioteconomia, Segundo Araujo
(2011, p. 116), estava “a producdo de conhecimentos cientificos em seu ambito
limitada por dois aspectos” os trabalhos publicados eram demasiadamente

instrumentais, consistindo em,

[...] manuais com compilacdo de varias praticas aplicadas ao longo dos
tempos, com avaliacbes e comparacdes entre essas praticas e
normalmente com julgamentos sobre a validade de algumas delas, gerando
produtos mais voltados para uma orientacdo do “como fazer” do que
propriamente reflexdes problematizadoras, com o objetivo de conhecer, de
saber “o que é€” (ARAUJO, 2011, p. 115).

Outro aspecto limite sobrevém do carater bastante instrumental “que as questdes
propriamente biblioteconémicas tomavam face a outras, as quais a biblioteca servia”.

Para o autor,

Era comum se ver uma identificagdo entre o espaco reflexivo
biblioteconémico e discussbes sobre educacéo ou literatura, ou seja, sobre
os conteddos daquilo que era guardado ou tratado nas bibliotecas. Outras
vezes, se via, no escopo da Biblioteconomia, discussfes sobre editoracdo
ou histéria do livro. Em todos estes casos, a Biblioteconomia parecia ceder
espacgo para a discussdo de um “outro”’, com um determinado conteudo,
este sim, a ser discutido, problematizado, conhecido -cientificamente
(ARAUJO, 2011, p. 115).



20

Mostafa (1985) indica duas vertentes na Biblioteconomia, a cientificista e — baseada
no desenvolvimento dos métodos de organizacdo da informacdo — a humanista —

voltada para os aspectos sociais da prética bibliotecondmica.

A vertente cientificista surge do desenvolvimento de tecnologias de informacdo que
propiciaram a oficializacdo da Cl, que se desenvolveu, nas décadas de 1960 e 1970,
concentrando-se nos “processos internos dos sistemas de recuperacdao da
informacado”. Nessa fase a area teve uma ligagao propria de ciéncia e tecnologia
(MOSTAFA, 1985, p. 7).

Como toda racionalizacdo visa a praticidade de funcionamento, pareceu a
primeira vista que esse pragmatismo que impregnou a Ciéncia da
Informacdo era o que faltava para que essa atividade se tornasse
académica, respeitavel, cientifica, enfim uma ciéncia das ciéncias
(MOSTAFA, 1985, p. 125).

De outro lado, a Biblioteconomia vé se consolidarem teorias sobre o papel
social das bibliotecas, como uma “necessidade real da civilizagao”
(MOSTAFA, 1985, p. 39) — que constituem a vertente “humanista” (Ibidem,
p. 5), voltada para os fins da atividade biblioteconbmica, e que tem em
Butler seu marco, com Introduction to library science de 1933 e
continuadores como Nitecki, Shera, Egan e outros (ARAUJO, 2001, p. 179).

Continua Mostafa, “a passagem da técnica para as tecnologias que caracterizou a
velha Biblioteconomia com a Ciéncia da Informac¢&o nédo saiu do dominio tecnicista
porque o cientista da informacgao”, para ela “apenas atualizou o seu fazer do ponto
de vista formal” (MOSTAFA, 1985, p. 134).

A cientificidade da Biblioteconomia ndo se sustenta, prevalecendo o0 aspecto
tecnicista da area. A autora ressalta que, “a Ciéncia da Informagao terminou por
operar a rigida separacdo entre forma e conteudo. Recuperar essa unidade é
recuperar o compromisso politico de sua competéncia técnica” (MOSTAFA, 1985, p.
134).

2.2.1 Biblioteconomia no Brasil
No Brasil o ensino da Biblioteconomia teve seu come¢co em 1915, “quando a

Biblioteca Nacional (BN) deu inicio ao primeiro curso destinado a formacéo de

bibliotecarios” (LEMOS, 1973, p. 51). O curso da BN teve como finalidade resolver o
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problema de falta de qualificacdo de pessoal da biblioteca e durou até 1922, sendo

transformado em curso técnico posteriormente (CASTRO, 2000, p. 53).

A orientacdo francesa da Ecole des Chartes seguida pelo curso da
Biblioteca Nacional, de 1915, constituido pelas disciplinas Bibliografia,
Paleografia e Diplomética, Iconografia e Numismatica, veio contrapor-se, a
partir de 1929, a orientacdo norte-americana, com o curso entao iniciado em
Sao Paulo pelo Instituto (atual Universidade) Mackenzie. Este curso, de vida
efémera, compunha-se de Catalogacdo, Classificacdo, Referéncia e
Organizacdo, disciplinas que acabaram por ser adotadas por todos os
cursos criados posteriormente (LEMOS, 1973, p. 52).

Além das duas fases mencionadas por Lemos na evolucdo do campo da
Biblioteconomia no Brasil, a uniformidade e padronizagdo do ensino e dos saberes
bibliotecondmicos aconteceram a partir dos anos de 1960, sendo que anteriormente
“cada escola/curso determinava o seu programa curricular” (CASTRO, 2000, p. 203).
As discussdes sobre um curriculo minimo nao se desenvolviam a contento, “na
medida em que a Biblioteconomia ndo era uma profissdo reconhecida legalmente”
(CASTRO, 2000, p. 268). Apds a aprovacado da Lei 4084/62, que regulamenta a
profissdo, estabeleceu-se enfim um curriculo minimo padrdo. Outra fase marcante
se deu a partir da década de 1970, quando a ampliacdo de programas de pos-
graduacéo consolidou-se com o Mestrado em Ciéncia da Informagdo (CASTRO,
2000, p. 269).

Segundo Castro (2002, p. 187), “as perspectivas e tendéncias atuais na formagéo do
bibliotecario” resultam do desenvolvimento da producéo cientifica e das “tecnologias
aplicaveis ao manejo da informacdo e das comunicacdes desta nova era

denominada de Era do Conhecimento”.

O autor ressalta que, essa formacéo deve ser capaz de:

[...] desenvolver a consciéncia critica, a partir da construcdo de um
referencial tedrico-metodoldgico que contribua para repensar sua pratica
profissional, como elemento importante para o exercicio da cidadania; b)
possibilitar o desenvolvimento de referenciais teoricos basicos que
instrumentalizem o individuo para atuar de forma criativa em situacdes
diversas; c) estimular a capacidade de resolver problemas; d) possibilitar
uma formacg&o humana, em uma dimenséo ampla, pessoal e profissional; €)
desenvolver competéncias e habilidades que garantiram a autonomia
pessoal e profissional; f) conhecer e interferir nos processos de
gerenciamento, tratamento e disseminacdo da informacdo armazenadas em
meios convencionais e eletrdnicos, interferindo, de forma competente, em
tais processos; g) desenvolver a capacidade de dominar as tecnologias de
informacdo e comunicacao; h) possibilitar a compreensdo do papel social
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das bibliotecas e da informacao; i) despertar para o cumprimento com o0s
valores inspiradores da sociedade democratica; |) possibilitar a
compreensao do papel social das bibliotecas e da informacéo; k) dominar os
saberes bibliotecondbmicos a serem socializados, seus significados e sua
aplicabilidade em diferentes contextos e sua articulacéo interdisciplinar; I)
possibilitar o conhecimento sobre a dimensao cultural, social, politico e
econbmica da biblioteconomia e das unidades de informag¢do (CASTRO,
2002, p. 191).

A discussédo da formacdo em biblioteconomia se ampliou, ndo esta mais limitada a
abordagem mais técnica ou mais erudita, a necessidade é formar profissionais com
visdo critica e consciéncia de seu papel social, sem prescindir dos conhecimentos

técnicos.
2.3 Tipos de bibliotecas

Rabello (1980, p. 21) ressalta que a finalidade da biblioteca é transferir informacao
ao usuario, apontando trés areas fundamentais de conhecimento para a
biblioteconomia: materiais que vdo ser comunicados; métodos usados para sua
organizacao e os usuarios. A autora enfatiza que, a biblioteca deve “ser considerada
em fungdo do usuario”’, lembrando que o papel social da biblioteca fundamenta-se
em “atender as necessidades dos usuarios por conhecimentos, facilitando-lhes o seu
acesso a esses” (RABELLO, 1980, p. 30).

Lemos (2005), baseando-se nas cinco leis de Ranganathan, ressalta que a
biblioteca deve ter como finalidade a promocéo efetiva do uso de seus materiais (12
lei: os livros sdo para usar) “e ndo ser um mero local de custodia”; a formacéao do
acervo baseado nas necessidades efetivas dos usuarios (22 lei: a cada leitor seu
livro e 32 lei: a cada livro seu leitor); fornecimento de servicos organizados e
eficientes para os usuarios (42 lei: poupe o tempo do leitor); selecdo e descarte
adequados ao constante crescimento (52 lei: a biblioteca € um organismo em
crescimento). Embora as leis consistam em declaracdes simples, elas embasam

todas as atividades da biblioteca.

Assim sendo, a biblioteca, no sentido mais amplo, é formada por:

[...] uma cole¢do de documentos bibliogréaficos (livros, periddicos etc.) e ndo
bibliograficos (gravuras, mapas, filmes, discos etc.) organizada e
administrada para formacao, consulta e recreacdo de todo o publico ou de
determinadas categorias de usuarios (ARAUJO; OLIVEIRA, 2005, p. 36).
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A existéncia da biblioteca esta condicionada a trés pré-requisitos:

[...] a intencionalidade politica e social, o acervo e 0s meios para sua
permanente renovacgdo, o imperativo de organizacao e sistematizacdo; uma
comunidade de usuarios, efetivos ou potenciais, com necessidades de
informacdo conhecidas ou pressupostas, e, por Ultimo, mas ndo menos
importante, o local, o espaco fisico onde se dar4 o encontro entre os
USUArios e os servigcos da biblioteca (LEMOS, 2005, p. 101).

Araujo e Oliveira (2005, p. 37) apontam a existéncia de nove tipos de biblioteca, que

se dividem de acordo com a finalidade do atendimento:

Nacionais
Publicas

Universitarias

Especializadas

Escolares

Infantis
Especiais

Ambulante

Comunitaria

Preservacdo da memoéria nacional
Necessidades de estudo, consulta e recreacdo da comunidade

Necessidades de estudo, consulta e pesquisa de professores e
alunos universitarios

Um s6 tema ou grupos tematicos em um campo especifico do
conhecimento

Fornecimento de material bibliografico necessario as atividades de
professores e alunos de uma escola

Mais voltadas para a recreacao
Tipo especial de leitor

As areas suburbanas e rurais através da extensdo de servicos
bibliotecérios

Criada e mantida pela comunidade, mesmos objetivos da biblioteca
publica

Além da finalidade, caracteristicas como tipo de acervo, usuarios e localizacao fisica

podem ser determinantes na tipologia das bibliotecas. Lemos (2005, p. 107) afirma

que, geralmente, a “tipologia da biblioteca refere-se a bibliotecas nacionais, publicas,

escolares, universitarias, especializadas e especiais”.

Esta pesquisa foi realizada com profissionais que trabalham em bibliotecas

universitarias e especializadas, essas bibliotecas, assim como suas func¢des, serao

apresentadas nas préximas subsecoes.
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2.3.1 Biblioteca universitéaria

As bibliotecas universitarias passaram a existir na Idade Média, segundo Morigi e
Souto (2005, p. 191-192), e eram inicialmente vinculadas as ordens religiosas, mas
ja desenvolviam o “conteudo tematico além da religiosidade”. Posteriormente, 0
avanco provocado pelos livros impressos e as mudancas trazidas pela Renascenca
impactaram na producdo do conhecimento e, consequentemente, nas bibliotecas
universitarias que, a partir do século XVI, ganharam “espago e mais autenticidade e
autonomia, estendendo sua visdo de democratizacdo da informacado as bibliotecas

posteriores a ela”.

Aradjo e Oliveira (2005, p. 37) definem a biblioteca universitaria (BU) como aquela
destinada a “atender as necessidades de estudo, consulta e pesquisa de

professores e alunos universitarios”.

A BU contemporanea, na visdo de Silva, Conceicdo e Braga (2004, p. 135), esta

diretamente ligada ao ensino superior e é:

[...] uma instituicdo fundamental para auxiliar no processo de aprendizagem.
Sua influéncia est4 ligada ao auxilio, ao ensino, a pesquisa, ao atendimento
a estudantes universitarios e & comunidade em geral. Seu papel é suprir as
necessidades de informacg@es técnicas, cientificas e literarias ao ensino, a
pesquisa e a extensao.

Com os avancgos tecnoldgicos, os usuarios das bibliotecas universitarias facilmente
encontram informag&o pela internet e, por isso, tendem a se afastar da biblioteca
caso ela ndo se antecipe ao atendimento de suas necessidades. Oliveira (2002)
pondera que usuarios experientes (professores) “apreciam e usam 0s recursos
oferecidos pela Web, sabendo distinguir e determinar a confiabilidade e qualidade da
fonte de informagéao”. O autor alerta que os estudantes, muitas vezes, ndo estao
aptos a fazé-lo, podendo nao “distinguir os recursos informacionais adequados dos

nao apropriados para realizar suas tarefas” (OLIVEIRA, 2002, p. 8).
Oliveira (2002) adverte ainda que:

O problema se agrava quando se percebe que o resultado desta facilidade
de acesso a Web, é que os alunos provavelmente estao utilizando cada vez
menos 0S recursos e as colecdes da biblioteca. Concomitantemente, a
auséncia de qualidade das informagfes que estdo sendo acessadas na
“superficie” da Web, implica na qualidade do aprendizado global do aluno
(OLIVEIRA, 2002, p. 8).
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Deste modo, auxiliar no processo de aprendizagem e na decorrente construgdo do
conhecimento de seus usuarios é o papel fundamental do bibliotecario. Schweitzer e
Cunha (2007, p. 85) enfatizam que:
[...] a biblioteca universitaria passa a ter um novo tipo de usuério. Um
usuério capacitado para utilizacdo dos recursos informacionais, com maior
autonomia no acesso as informacdes e cada vez mais exigente quanto a
qualidade dos servigos prestados pela biblioteca, e o bibliotecario passa

assumir, cada vez mais, o seu papel de educador para o uso dos recursos
informacionais.

Fujita (2005, p. 100) pondera que é papel da universidade gerar, transmitir e receber
conhecimentos e da biblioteca universitaria permanecer consciente de sua funcao
intermediadora, “realizando o0s processos documentarios e preservando a
informacéo para sua préoxima transformacédo em conhecimento em uma “espiral de
evolugao cientifica e tecnologica”. Enumera como fungbes basicas da biblioteca

universitaria:

1. Armazenagem do conhecimento: desenvolvimento de cole¢des, memodria da
producdao cientifica e tecnoldgica, preservacao e conservacao;

2. Organizacao do conhecimento: qualidade de tratamento teméatico e descritivo
gue favoreca o intercambio de registros entre bibliotecas e sua recuperacéao;

3. Acesso ao conhecimento: a exigéncia de informacdo transcende o valor, 0

lugar e a forma e necessita de acesso.

A autora enfatiza a questao do acesso salientando a necessidade em se pensar néo
s6 em fornecer a informacdo, mas possibilitar o acesso simultaneo a todos,
defendendo que as trés fungcbes s&o fundamentais para a socializagdo do

conhecimento realizado pela universidade (FUJITA, 2005, p. 101).

Como suporte ao processo de ensino-aprendizagem, a biblioteca universitaria, de
acordo com Silva (2006, p. 34), deve estar “envolvida em programas educacionais,
projetos de pesquisa e atividades administrativas e de extens&o, proporcionando a

geracao de novos conhecimentos.”
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2.3 2 Biblioteca especializada

Salasario (2000, p. 105) encontrou trés principios tedricos na definicdo de biblioteca
especializada: “os que tratam do acervo que a biblioteca possui e disponibiliza; os
gue falam do tipo de usuario que a frequenta; os que colocam o tipo de acervo
associado ao tipo de usuario”. Apos analisar varias definicbes ela conclui que,
“unindo-se acervo e usudrio tem-se o conceito de biblioteca especializada, ou seja,
uma unidade de informacdo com acervo especializado destinado a satisfacdo das

necessidades informacionais de um publico especifico’ (SALASARIO, 2000, p. 108).

Dias (2000, p. 69) lembra que as bibliotecas especializadas geralmente estdo
inseridas em “um complexo organizacional maior, que costuma incluir profissionais
responsaveis pela analise de informacdo, ou seja, pela tarefa de gerar informacéo

nova com base na analise das informagdes existentes”.

Miranda (2007, p. 88) fornece uma definicdo bem mais completa, para a autora as

bibliotecas especializadas séo:

[...] constituidas por acervo que visa suprir as necessidades da organizagao
a qual se encontram inseridas, apesar de incluir sempre um certo nimero
de obras sobre areas afins ou relacionadas. Possuem por objetivo facilitar o
processo de recuperacdo de informagBes especificas, buscando dessa
maneira, encontrar todos os caminhos de direcdo da informacéo. Seus
objetivos procedem dos objetivos das organiza¢cbes as quais pertencem;
seus usuarios geralmente sdo funcionarios, pesquisadores, técnicos,
cientistas etc., com 0 mesmo intuito, instituindo uma clientela especializada
e limitada.

A autora destaca como fungdes da biblioteca especializada: a) fornecer informagao
de forma rapida e eficaz, centrada em uma é&rea do conhecimento, buscando
atender as necessidades dos usudrios; b) realizar um tratamento exaustivo nos
documentos, ampliando os recursos de recuperacdo da informacéao; c) disseminar
seletivamente a informacg&o; proporcionar o acesso a bases de dados especializadas
na area de interesse da colecdo da biblioteca; d) permitir a recuperacao aprofundada

de informacdes sobre assuntos especificos da area (MIRANDA, 2007, p. 88).

Os usuarios das bibliotecas especializadas s&o, na maioria das vezes, “pertencentes

a propria instituicdo a qual a biblioteca encontra-se subordinada, com necessidades
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e exigéncias bastante complexas, dai a importancia de se elaborar uma eficaz

politica de desenvolvimento de colegdes” (MIRANDA, 2007, p. 88).

As bibliotecas universitarias e especializadas possuem caracteristicas semelhantes,
como o tipo de colecdes e os servigos prestados, podendo muitas vezes a biblioteca
universitaria, quando especifica de uma area do conhecimento, ser classificada

como biblioteca especializada.
2.4 Servigos

Grogan (2001, p. 8) conta que, quando encontrar informagdes passou “a fugir do
dominio daqueles que delas precisavam para seus estudos e pesquisas” surgiu o
“servico de referéncia como um dom profissional do bibliotecario”. O objetivo do
servico de referéncia é, portanto, proporcionar aos usuarios condicdes de aproveitar

melhor 0s recursos e servigos da biblioteca.

Grogan (2001, p. 16) destaca, ainda, que: “Naturalmente o servigo de referéncia em
seu sentido mais amplo geralmente inclui tanto as funcdes informacionais (isto €&, o
trabalho de referéncia) quanto as fungdes instrucionais...” Figueiredo (1990, p. 141-
142) concorda com Grogan quando se refere as atividades do setor de referéncia
que

[...] representam uma ampla gama de a¢bes, desde o tradicional servigco de
referéncia até a moderna busca de dados on-line, e de biblioteca para
biblioteca existem diferencas substanciais na extensdo e variedade de
servi¢cos que podem ser oferecidos.

A autora lista como atividades do setor de referéncia mais comuns nas bibliotecas
universitarias e especializadas brasileiras: 1) provisdo de documentos (circulagéo,
consulta no local, empréstimos entre bibliotecas, comutacdo, fornecimento de
cépias, entrega de material a pedido, preparacdo de traducdes; 2) provisdo de
informacOes (questdes de referéncia simples (fatuais), questbes de referéncia
complexas, servigo referencial para outras fontes, inclusive pessoas, acesso a base
de dados; 3) provisdo de auxilio bibliografico (localizacdo de material, verificacdo de
referéncias, levantamentos bibliograficos em assuntos especializados, a pedido; 4)
servicos de alerta (informais: exposi¢des, murais, circulares, formais: listas de novos
materiais, circulacdo de periodicos, sumarios correntes, boletim bibliografico

informativo (bibliografias, resenhas, criticas), disseminacao seletiva da informacéo 5)
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orientacdo ao usuario (provisao de guias de biblioteca, cursos de orientacdo, cursos
de instrucdo bibliogréfica, promocéo dos servicos; 6) auxilio editorial (preparacao de

obras individuais).

Almeida Junior (2006, online) classifica os servigos de auxilio aos usuarios em
guatro tipos: tradicionais, disseminacdo da informacdo, servicos bibliograficos e
outros servicos: a) tradicionais: empréstimo e referéncia e informacéo; b)
disseminacao da informacéo: circulagdo de documentos; comunicacdes correntes e
boletins/newsletters; c) servicos bibliograficos: guias bibliogréficos; hemeroteca;
indexacdo e resumos bésicos; bibliografias em geral e catdlogos em geral; d) outros
servigos: elaboracao de traducdes; normalizac&o e editoracao de textos; propriedade
industrial de produtos, invencdes e marcas; registro de direito autoral na biblioteca
nacional; producdo de informagdes diversas; divulgacdo de eventos da area dos
usuarios; acesso a bases de dados; eventos culturais; acesso do usuario a distancia;
servico referencial — informacdo utilitaria; assisténcia técnica aos usuarios e

respostas técnicas e consultas técnicas.

Enquanto Grogan (2001), Figueiredo (1990) e Almeida Junior (2006) vinculam os
servicos ao atendimento dos usuarios Lancaster (1996, p. 2) divide em dois
principais grupos: a organizacdo e controle dos recursos informacionais, designados
por servicos técnicos (catalogacao, classificagcdo, indexacéo, redacdo de resumos e
traducdo), e os servicos ao publico. Segundo o autor, a biblioteca pode ser

considerada como

[..] uma interface entre os recursos de informacdo disponiveis e a
comunidade de usuarios a ser servida. Portanto, qualquer avaliagdo a que a
biblioteca seja submetida deve se preocupar em determinar em que medida
ela desempenha com éxito essa fungéo de interface (LANCASTER, 1996, p.
3).

Importante ressaltar que,

Os servigos da biblioteca ndo podem ser avaliados apenas em relacdo as
demandas feitas pelos usuarios atuais. Tal avaliacdo aceita as demandas
pelo seu significado manifesto e pressupde que essas demandas
correspondem exatamente as necessidades dos usuarios, 0 que nem
sempre é verdade. Além disso, os atuais usuarios da biblioteca podem
necessitar de material ou informac¢des que, por uma razdo ou outra, hunca
se transformam em demandas sobre os servicos da biblioteca. Se as
atividades de avaliagdo se preocuparem apenas com as demandas (isto é,
necessidades expressas) dos presentes usuarios e ndo estudarem as
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necessidades que se acham por tras dessas demandas, ou se ignorarem as
necessidades latentes que ndo se convertem em demandas, bem como as
necessidades potenciais dos atuais ndo-usuarios, existird o perigo de se
criar uma situacdo que se autoperpetua. Isto é, a biblioteca estd
constantemente melhorando sua capacidade de responder ao tipo de
demanda presente, e, ao fazer isso, talvez esteja reduzindo sua capacidade
de atrair para os recursos disponiveis novos usuarios ou novos usos. Tal
biblioteca estaria longe de ser um organismo em crescimento

(LANCASTER, 1996, p. 14).
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3 PROFISSIONAL BIBLIOTECARIO

A Classificacdo Brasileira de Ocupacfes (CBO) descreve, brevemente, os
profissionais da informacao como aqueles que:

Disponibilizam informacdo em qualquer suporte; gerenciam unidades como
bibliotecas, centros de documentagéo, centros de informacéo e correlatos,
além de redes e sistemas de informacdo. Tratam tecnicamente e
desenvolvem recursos informacionais; disseminam informacdo com o
objetivo de facilitar o acesso e geracdo do conhecimento; desenvolvem
estudos e pesquisas; realizam difusdo cultural; desenvolvem acdes
educativas. Podem prestar servigcos de assessoria e consultoria (BRASIL,
2002).

O exercicio da profissdo, ainda de acordo com a CBO, requer bacharelado em
Biblioteconomia e documentacdo, sendo a formag&o complementada com o

aprendizado tacito no local de trabalho e nos cursos de extenséo (BRASIL, 2002).

Walter e Baptista (2008, p. 96) observam que,

Na universidade os futuros bibliotecarios adquirem algumas competéncias
qgue se revelam transitérias no trabalho, independentemente da atividade
gue desempenham, utilizam outras que sdo essenciais, assim como
percebem outras que podem ser emergentes ou declinantes.

Os aspectos levantados pelas autoras sdo de extrema importancia, pois além das
competéncias, a natureza e o volume de trabalho, o nimero de profissionais
atuando nas bibliotecas, entre outros fatores, serdo determinantes na escolha das
atividades consideradas fundamentais ao funcionamento da biblioteca e,
consequentemente, das atividades que “podem” ser procrastinadas ou

negligenciadas.

Carvalho (2008, p. 53) sintetiza o papel do bibliotecario como o daquele profissional

capaz de:

[...] saber ensinar a competéncia de lidar com a informagéo para que cada
individuo, usuéario da biblioteca, saiba identificar suas necessidades,
acessa-las, utiliza-las, avalid-las e com ética agregar valor a si e ao seu
trabalho, ou seja, que cada usudrio da biblioteca seja competente em
informacé&o para realizar suas atividades profissionais e académicas.

Aléem de ser essencial definir as competéncias existentes e as requeridas, Dib e
Silva (2006, p. 28-29) afirmam que é preciso identificar os gaps e elaborar um plano
de acdo que contemple informac8es como: treinamentos necessarios, a real

necessidade de contratacdo de novos profissionais etc., levando em consideracdo
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as especificidades da BU, as autoras elencam as competéncias e habilidades
necessarias para o profissional atuar nessa instituicdo que, além de ter um perfil

flexivel, deve estar apto a:

[...] monitorar, constantemente, as mudancas impostas pelos avancos da
tecnologia, sendo receptivos a elas; desenvolver sua criatividade,
adaptando-se as novas demandas informacionais dos clientes; ser
empreendedor; ser habilidoso para lidar com pessoas, tanto colegas de
equipe quanto clientes; flexibilizar processos de trabalho, descentralizando
decisdes e delegando responsabilidades; desenvolver projetos, produtos e
servicos com foco no cliente; inovar e competir por novos espacos; planejar
a reducdo do ciclo de vida dos produtos e servicos para renova-los e
adapta-los de acordo com as necessidades identificadas; aprender
constantemente (educacéo continuada).

Algumas competéncias e habilidades especificas sdo exigidas do bibliotecario que
opta por atuar em bibliotecas universitarias com qualidade e, assim, auxiliar a
instituicdo a cumprir seu papel no processo de aprendizagem e construcdo do
conhecimento. Baseando em Campello (2009), que se referiu aos bibliotecarios
atuantes em bibliotecas de instituicbes de ensino bésico, percebe-se que sua
afirmagdo pode ser atribuida aos profissionais bibliotecarios de instituicbes de
ensino superior ou de bibliotecas especializadas, por se tratar de ambientes de

educacao e pesquisa, a pesquisadora considera que,

[...] o letramento informacional constitui um passo a frente na trajetoria da
profissdo bibliotecaria, na busca de maior espaco para exercer seu papel
educativo. Essa trajetoria teve inicio com a implementacéo de servicos de
referéncia e de educacéo de usuéarios em bibliotecas, criados para auxiliar
os leitores a entender a estrutura peculiar daquele espaco e a lidar com as
fontes de informacdo ali existentes. O letramento informacional &
consequéncia natural desse percurso. Por focalizar as competéncias das
pessoas e nao o servico oferecido pela biblioteca tem a vantagem de tornar
mais clara a contribui¢&o do bibliotecario para a aprendizagem (p. 7-8).

Barbosa (1998, p. 98) lembra a lista de competéncias profissionais e pessoais que 0
bibliotecério especializado deve ter de acordo com a Special Libraries Association

(SLA). Para a SLA o bibliotecério especializado:

1) possui conhecimento especializado do contexto dos recursos
informacionais, inclusive a competéncia para fazer avaliacdo critica e
triagem; 2) possui conhecimento especializado do negécio de sua
organizacdo ou cliente; 3) desenvolve e gerencia servicos de informacao
eficazes e eficientes em termos de custo que se encontram alinhados com a
direcdo estratégica de sua organizacao; 4) oferece apoio e treinamento de
exceléncia para os usuarios de sua biblioteca ou servico de informacéo; 5)
avalia necessidades de informacdo, projeta e comercializa servicos e
servicos de informacdo de alto valor agregado de forma a atender as
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necessidades identificadas; 6) utiliza a tecnologia de informacg&o apropriada
para adquirir, organizar e disseminar a informacéo; 7) utiliza abordagens
gerenciais apropriadas para comunicar a importancia dos servigos de
informacdo para a alta administracdo; 8) desenvolve produtos de
informacéo especializados para uso interno ou externo a organiza¢éo ou por
clientes individuais (por exemplo, desenvolve bases de dados, cria home
pages, arquivos de texto integral etc.); 9) avalia as consequéncias do uso da
informacédo e conduz estudos voltados para a solu¢do dos problemas de
gestdo da informacdo; 10) aprimora continuamente o0s servicos de
informac&o em funcéo de novas exigéncias; 11) é um membro integrante da
equipe gerencial e um consultor da organizacdo em assuntos relativos a
informacéo.

7

N&o é tarefa facil encontrar na literatura bibliotecondmica brasileira descricdo
detalhada das atividades do profissional bibliotecario. Verificou-se que o assunto &
tratado de forma genérica, as areas de atuacao profissional sdo abordadas por suas
fungcbes mais amplas. Foram textos técnicos que possibilitaram visualizar o

detalhamento das atividades, evidenciando sua dimensao.

Das nove classes da CBO (BRASIL, 2002), as atividades principais do profissional
podem ser divididas em duas areas basicas de atuacdo, a administrativa e a de
organizacdo, tratamento e disseminacdo da informagdo. Portanto, gerenciar
unidades, redes e sistemas de informacdo, desenvolver recursos informacionais,
desenvolver estudos e pesquisas, realizar difusdo cultural, desenvolver ac¢bes
educativas, prestar servicos de assessoria e consultoria, sdo atividades
administrativas e disponibilizar informacdo em qualquer suporte, tratar tecnicamente
recursos informacionais, disseminar informacéo, podem ser consideradas como

tarefas relativas a organizagéo, tratamento e disseminacéo da informagéo.

O Plano de Classificacdo de Fungdes da Universidade de S&o Paulo (USP) agrupa
as fungdes de seus servidores por familias profissionais (SAO PAULO, 2009). Nesse

plano pode-se encontrar em detalhes as atividades do bibliotecario.

b

O rol de tarefas relacionadas a administragdo de unidades de informac&o € bem
maior do que daquelas tarefas compreendidas como atividades de organizacdao,
tratamento e disseminacdo da informacdo, tanto aquelas listadas pela CBO
(BRASIL, 2002) como aquelas incluidas no Plano de Classificacdo de Fungdes da
USP (SAO PAULO, 2009). O profissional precisa, necessariamente, apoiar-se em
estratégias que o auxilie na tomada de decisGes e na efetivacdo dos objetivos da

biblioteca. As atividades relacionadas pela CBO e as fungbes do Plano de
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Classificacdo de Funcdes da USP foram arroladas e estéo representadas no Quadro

1.

QUADRO 1 - Atividades do bibliotecario

Atividades/Funcdes

Areas "cgo USP
c Localizar informagdes Acompanhar o atendimento de empréstimo e consulta.
o Recuperar informag6es Localizar documentos através dos catalogos disponiveis, executar a
@ ° Prestar atendimento personalizado comutacédo bibliografica e acompanhar o empréstimo entre bibliotecas.
g 5 Elaborar estratégias de buscas Executar o acesso a bancos de dados para buscas e levantamentos
g =3 avancadas bibliogréficos, em nivel local.
‘= » | Intercambiar informages e Executar normalizag&o técnica de documentos.
'% G;J documentos Executar o acesso aos bancos de dados para busca, levantamento
Sz Controlar circulagéo de recursos bibliografico em nivel local, nacional e internacional.
8 2 informacionais Prestar servigos de informacgé&o on-line preventiva.
§_ Prestar servigos de informagé&o on-line | Elaborar levantamentos bibliograficos.
_é) Normalizar trabalhos técnico- Apoiar os docentes em suas atividades de pesquisa e extensdo, sendo

cientificos

vedadas as atividades didaticas, exceto aquelas de apoio laboratorial.

Gerenciar unidades, redes e sistemas de informagao

Elaborar programas e projetos de acéo
Projetar custos de servigos e produtos
Implementar atividades cooperativas
entre instituicdes

Administrar o compartilhamento de
recursos informacionais

Desenvolver planos de divulgagéo e
marketing

Desenvolver politicas de informagé&o
Projetar unidades, redes e sistemas de
informacédo

Automatizar unidades de informagéo
Desenvolver padrdes de qualidade
gerencial

Controlar a execugao dos planos de
atividades

Elaborar politicas de funcionamento
de unidades, redes e sistemas de
informagédo

Controlar seguranca patrimonial da
unidade, rede e sistema de informagé&o
Controlar conservagéo do patrimdnio
fisico da unidade, rede e sistema de
informagédo

Avaliar servicos e produtos de
unidades, redes e sistema de
informacé&o

Avaliar desempenho de pessoas em
unidades, redes e sistema de
informacéo

Desenvolver planos de seguranca
ambiental

Controlar a aplicacéo do plano de
seguranga ambiental

Elaborar relatérios

Buscar patrocinios e parcerias
Contratar assessorias

Elaborar manuais de servigos e
procedimentos

Participar da elaboracao de planos e
carreiras

Analisar tecnologias de informacéo e
comunicagao

Administrar consorcios de unidades,
redes e sistemas de informacgéo
Administrar recursos orgamentarios
Implantar unidades, redes e sistemas
de informagdo

Assistir tecnicamente o desenvolvimento de servigos especializados de
automacéao.

Elaborar e propor projetos especiais a consideragao superior e
supervisionar a sua execucao.

Assessorar o superior imediato, a Comissdo da Biblioteca, em assuntos
relativos as atividades desenvolvidas, e o Conselho Editorial (no caso de
edicéo de revistas).

Analisar os relatérios parciais e elaborar o relatério geral da biblioteca.
Desenvolver planos de divulgagéo e marketing.

Avaliar servicos e produtos de unidades, redes e sistema de informagéo.
Desenvolver padrdes de qualidade gerencial.

Participar de treinamentos/atividades de atualizagéo oferecidos pela
biblioteca, pelo SIBI e outros.

Controlar a aplicacdo dos recursos financeiros recebidos.

Participar do planejamento para aplicagcdo de técnicas de trabalho visando a
gualidade dos servigos prestados no setor de sua atuagéo.

Planejar, estabelecer e orientar a aplicagdo de técnicas de trabalho, visando
a qualidade dos servigcos prestados pelos funcionarios na sua area de
atuacgao.

Preparar projetos dentro de sua area de atuagéo, visando ou nédo a
captacao de recursos.

Redigir textos informativos sobre eventos, folders, catalogos, cartazes,
relatdrios, etc.

Participar da formagao de recursos humanos na sua area de atuagéo,
realizando treinamento dos grupos superior e técnico, bem como
orientando, quando necessario, as atividades dos funcionarios das faixas | e
II.

Exercer lideranga profissional sobre os funcionérios das faixas | e II.

Buscar patrocinios e parceira para o desenvolvimento de projetos e
Servicos.

Elaborar plano anual de trabalho a ser submetido a consideracéo superior e
acompanhar sua execugéo.

Controlar o funcionamento geral da biblioteca.

Executar tarefas correlatas solicitadas pela Chefia.

Distribuir tarefas e controlar sua execugao.

Manter contatos com instituicbes congéneres para estabelecimento de
permuta e doagao.

Zelar pelas condicdes fisicas e ambientais da biblioteca, garantindo a
integridade do acervo e favorecendo a satisfacdo dos usuarios.

Zelar pela seguranca individual e coletiva, utilizando equipamentos de
protecdo apropriados, quando da execucéo dos

Servigos.

Zelar pela guarda, conservacédo, manutencao e limpeza dos equipamentos,
instrumentos e materiais utilizados, bem como do local de trabalho.
Manter-se atualizado em relacéo as tendéncias e inovagées tecnoldgicas de
sua area de atuacgdo e das necessidades do setor/departamento.

Continua
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Areas

ATIVIDADES/FUNCOES

CBO

| usp

Continuagéo

Tratar tecnicamente recursos
informacionais

Registrar recursos informacionais
Classificar recursos informacionais
Catalogar recursos informacionais
Elaborar linguagens documentérias
Elaborar resenhas e resumos
Desenvolver bases de dados
Efetuar manutengéo de bases de
dados

Gerenciar qualidade e contetido de
fontes de informacgé&o

Gerar fontes de informagao
Reformatar suportes

Migrar dados

Desenvolver metodologias para
geracéo de documentos digitais ou
eletrénicos

Executar analise temaética, representagdo descritiva e classificagdo dos
materiais do acervo.

Organizar e manter atualizados os catalogos e cadastros da biblioteca.
Promover o controle bibliografico através da coleta de informagdes e
atualizacdo de bases/bancos de dados.

Garantir a atualiza¢éo e manutencéo do registro de informacdes
referentes ao acervo e produgao cientifica nos catalogos e bancos

de dados da biblioteca e da Universidade.

Desenvolver recursos informacionais

Elaborar politicas de desenvolvimento
de recursos informacionais
Selecionar recursos informacionais
Adquirir recursos informacionais
Armazenar recursos informacionais
Avaliar acervos

Inventariar acervos

Desenvolver interfaces de servigos
informatizados

Descartar recursos informacionais
Conservar acervos

Preservar acervos

Desenvolver bibliotecas virtuais e
digitais

Desenvolver planos de conservagéo
preventiva

Executar a aquisicdo de material bibliografico, controlar o seu recebimento e
manter atualizados os respectivos controles.

Selecionar material para encadernacéo /restauro.

Efetuar a digitacéo e o controle dos registros de documentos referentes as
diversas etapas do cadastramento automatizado, para as bases/bancos de
dados existentes de disseminacdo da informagéo.

Organizar e coordenar inventario de colegdes.

Supervisionar as tarefas de conservagéo e preservagao do acervo.
Supervisionar o trabalho de encadernacéo e material bibliogréafico.

Coletar e analisar dados para avaliacdo de cole¢8es, servigos e outras
atividades de interesse da biblioteca e do Sistema.

Executar a selecéo de material para aquisi¢do e descarte, mantendo atualizado
o programa de desenvolvimento do acervo.

Desenvolver planos de trabalho para aperfeicoamento das areas de selegdo e
aquisicao, tratamento da informagao, referéncia, controle bibliogréafico, entre
outras.

Disseminar
informacao

Disseminar seletivamente a
informacédo

Compilar suméarios correntes
Compilar bibliografia

Elaborar clipping de informacdes
Elaborar alerta bibliogréafico
Elaborar boletim bibliografico

Participar de organizagdo de publica¢cGes e bibliografias sob a responsabilidade
da biblioteca.

Organizar publicagfes sob a responsabilidade da biblioteca e/ou da Unidade,
promovendo sua divulgagéo e distribuigéo.

Coordenar a elaboracao de publicagfes editadas e/ou sob responsabilidade da
biblioteca, supervisionando a sua divulgagao.

Organizar e elaborar guias, folhetos, folders e outros veiculos de divulgacéo
dos servicos prestados pela biblioteca.

Desenvolver estudos e pesquisas

Fazer sondagens sob demanda
informacional

Coletar informacdes para memdria
institucional

Elaborar dossiés de informacdes
Elaborar pesquisas tematicas
Elaborar levantamento bibliogréafico
Acessar bases de dados e outras
fontes em meios eletrénicos
Realizar estudos cientométricos,
bibliométricos e infométricos
Elaborar trabalhos técnico-cientificos
Analisar dados estatisticos

Coletar dados estatisticos

Elaborar estudos de perfil de usuéario e
comunidade

Desenvolver critérios de controle de
qualidade e contetdo de fontes de
informacé&o

Analisar fluxos de informag6es
Elaborar diagnéstico de unidades de
servico

Emitir boletins, relatérios e pareceres sobre assunto da sua especialidade.
Coletar informagdes para a memoaria institucional.

Continua
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Atividades/Funcdes

CBO USP

Areas

Continuagdo

Prestar assessoria técnica a publicacdes
Subsidiar informag8es para tomada de
decisdes

Assessorar no planejamento de espaco
fisico da unidade de informagao
Participar de comissdes de normatizacéo
Realizar pericias

Elaborar laudos técnicos

Realizar visitas técnicas

Assessorar a validacédo de cursos
Participar de atividades de biblioterapia
Preparar provas para concursos
Participar de bancas de concursos

Prestar servicos de assessoria e

consultoria

Promover a¢éo cultural Zelar pelo uso adequado das salas de leitura e biblioteca.
Promover atividades de fomento a leitura
Promover eventos culturais

Promover atividades para usuarios
especiais

Organizar atividades para a terceira
idade

Divulgar informag6es através de meios
de comunicacédo formais e informais
Organizar bibliotecas itinerantes
Promover atividades infanto-juvenis

Realizar difusao cultural

Capacitar o usuario Atender os usuarios e orienta-los quanto aos recursos de informagéo da
Capacitar recursos humanos biblioteca e do sistema, bem como no uso dos equipamentos da biblioteca.
Orientar estagios Orientar o usuario na aplicacdo de normas para apresentacéo de

Elaborar servigos de apoio para trabalhos académicos.

educagdo presencial e a distancia Participar do treinamento dos funcionarios da faixa | e estagiarios.
Ministrar palestras Orientar os servigos dos funcionarios do grupo superior da faixa I.

Realizar atividades de ensino Orientar equipes de trabalho e administrar os recursos humanos sob sua
Participar de bancas académicas responsabilidade.

Coordenar e controlar as atividades das se¢fes e/ou setores sob sua
responsabilidade.

Desenvolver agdes
educativas

Fim

Fonte: adaptado de Brasil, 2002 e Sao Paulo, 2009.

As mudangas tecnologicas alteraram consideravelmente as atividades dos
bibliotecérios, afetando a organizacao das tarefas, os servi¢cos e produtos oferecidos
aos usuérios. Para acompanhar as mudancas, a énfase é colocada em diferentes
aspectos da profissdo que sao priorizados pelo bibliotecario, sejam esses aspectos
pautados na administracdo ou na organizacdo, tratamento e disseminacdo da
informacdo, como: o processamento técnico, o gerenciamento de unidades de
informacdo, a habilidade com ferramentas tecnoldgicas, a mediagdo da informacéao,

entre outros.

Para Castro (2005, p. 18), tanto o ensino quanto a pratica da biblioteconomia tém se
consistido pelo “imediatismo das relacfes e pelo atendimento dos condicionantes do
mundo do trabalho incerto e mutante”. A critica do autor se deve ao pouco estimulo
dado “a capacidade dos bibliotecarios em formac&do a absorverem as mudancas

tedricas, técnicas e tecnoldgicas de maneira critica e consciente”, ressaltando que
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7

esse nao é exclusivo desta area, “este mesmo processo tem sido repetido nas
Ultimas décadas em todos os seus niveis e campos de saber” (CASTRO, 2005, p.
18).

A forma de administrar, estruturar e representar a informacdo se modificou de
maneira substancial. Os catalogos se tornaram automatizados e disponiveis online
para acesso do usuario. “[...] a automatizacdo dos catdlogos provocou uma
transformacdo dos tempos de trabalho dedicados aos diferentes processos
bibliograficos e consequentemente gerou um redimensionamento das tarefas
bibliotecarias”. As tarefas de catalogagéo, que antes eram “tdo arduas e laboriosas,
agora resultavam relativamente simples e répidas” (FUJITA; LACRUZ; DIAZ, 2012).

Fujita, Lacruz e Diaz (2012) constataram que, se 0S processos documentais se
tornaram mais eficientes, por outro lado, “o usuario viu prejudicada a qualidade da
recuperacao tematica nas bibliotecas e gradualmente foram desistindo da utilizac&o

de estratégias que nao sao Uteis para a resolucao de suas demandas”.
Okada e Ortega (2009) alertam que,

[...] conhecer e utilizar um formato e regras de catalogacdo € um dos
desafios do profissional responsavel pela alimentacdo de um catalogo de
uma biblioteca. A recuperagdo de informacdes sera o reflexo do seu
trabalho e, a0 mesmo tempo, objeto de estudo para melhorar o tratamento.
Essa recuperacdo da informacdo no catalogo, que é o processo final de
varias etapas de trato com a informacé&o, parece ser o tipico problema a ser
resolvido pelo setor de referéncia, 0 qual possui especialistas que auxiliam o
usuario na busca de informacdes pertinentes a sua pesquisa. No entanto,
ndo ha habilidade de busca que supere modos inconsistentes de
organizacao da informacéo.

Por outro lado, Milanesi (2002) afirma que:

Talvez o grande e persistente erro da Biblioteconomia foi voltar-se para si
propria e ficar amarrada ao seu arsenal de normas técnicas sem se
preocupar com o “para quem” e o “porque”’. Em outras palavras, a servigo
de quem estariam todas as habilidades biblioteconbmicas? E essa
despreocupacdo ndo ocorreu s6 com 0s usuarios — aqueles que usam 0s
servigos — mas em relagédo ao publico como um todo.

Maciel e Mendonca (2000) observam que, para introduzir melhorias no desempenho
profissional, o bibliotecario precisa [...] “conhecer as funcdes de um gerente, para
gue se possa repensar as funcdes do gerente-bibliotecario”. As atividades gerenciais

sdo compostas por planejamento, organizacéo, coordenacdo, direcao e controle.
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Para o bibliotecario, relata Almeida (2000, p. 2-3), o planejamento é uma atividade
eventual, justificada pela falta de tempo para planejar. A autora aponta algumas
vantagens da incorporacdo do planejamento a pratica profissional, ja que decisfes
planejadas produzem a melhoria da qualidade dos servi¢os e produtos, garantindo a
realizacdo dos objetivos, pois o grau de incerteza é reduzido, as acfes arbitrarias

ficam limitadas, os riscos minimizados, a rentabilidade dos recursos é maximizada e

as oportunidades sao aproveitadas. Resumindo, a autora considera que, “o

planejamento opera economicamente, pois:”

Minimiza custos, pela sua énfase em operacdes eficientes e compativeis
com as condicbes existentes; substitui atividades fragmentarias e néo
coordenadas por um esforco de grupo; substitui o fluxo desigual de trabalho
por um fluxo uniforme; substitui julgamentos bruscos e irrefletidos por
decisbes premeditadas; traz seguranga e favorece a produtividade; faz o
tempo trabalhar a seu favor e facilita o controle (ALMEIDA, 2000, p. 4).

A avaliagdo dos servicos também faz “parte do processo de planejamento e da

tomada de decisdes”. Conforme Almeida (2000, p. 14-15), essa etapa consiste em:

v Identificar e coletar dados sobre servicos ou atividades, estabelecendo
critérios de mensuracdo do desempenho desses servicos ou atividades e
determinando tanto a qualidade do servico ou atividade, quanto o grau de
satisfacdo de metas e objetivos;

v' Avaliar as necessidades de informacdo dos usuarios, bem como o indice de
satisfacdo desses usuarios com o0s servicos e produtos que lhes séao
oferecidos;

v' Desenvolver estudos relativos ao nao publico dessas unidades de informacao,
investigando as razbes pelas quais nao utlizam servicos dos quais,
teoricamente, seriam considerados publico-alvo.

Lancaster (1996) ressalta a relevancia da avaliagdo dos servicos da biblioteca,
afirmando que a avaliacdo deve se apoiar em métodos apropriados para que nao se

torne imprépria. Segundo o autor,

[...] os dados coletados sobre produtos tendem a ser exclusivamente
guantitativos e esbogcam um quadro muito inadequado da qualidade dos
servicos oferecidos. Por exemplo, os bibliotecarios sabem quantos livros
foram emprestados aos usuarios num periodo de tempo determinado, mas
ndo sabem quantas vezes 0s Usudarios ndo conseguiram achar os itens que
gueriam; sabem quantas questdes de referéncia foram atendidas; mas néo
guantas foram respondidas completa e corretamente, etc. Dados
qualitativos como esses ndo sdo coletados rotineiramente nas bibliotecas;
podem ser obtidos apenas mediante o uso de procedimentos de avaliacao
apropriados (LANCASTER, 1996, p. 7-8).
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A mediacdo da informacdo é outro aspecto ressaltado na literatura da area de
biblioteconomia e ciéncia da informacdo. Segundo Almeida Junior (2009), “a
mediacdo da informacdo passa a fazer parte do discurso dos profissionais da
informacédo, mas sem que embase suas praticas”. O autor justifica sua afirmacgao

pelo fato das praticas estarem dissociadas da teoria.
A mediacdo da informacéao para Almeida Janior (2009) é:

[...] toda acgédo de interferéncia — realizada pelo profissional da informacgéo —,
direta ou indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural; individual
ou coletiva; que propicia a apropriacdo de informacdo que satisfaca, plena
ou parcialmente, uma necessidade informacional.

O autor defende ainda que a mediacdo esta presente em todos os fazeres do
profissional da informacdo, podendo acontecer de forma implicita ou explicita. A
mediacao implicita € aquela em que as acdes sdo desenvolvidas sem a presenca
fisica e imediata dos usuarios e, incide na selecdo, armazenamento e
processamento da informacdo. A mediacdo explicita ocorre através da presenca do

usuario, mesmo que tal presenca aconteca pelos acessos a distancia.

O bibliotecario, no papel de mediador, é aquele que emprega 0S recursos
disponiveis de forma a “interfacear a relacdo usuario/informacao, propiciando novos
espacos formadores de subjetividades capazes de objetivar o mundo e as relagdes
gue o envolve, de maneira a serem criticos e transformadores de suas realidades”
(SANCHES; RIO, 2010, p. 118). Conforme os autores,

Nesse cenario, o bibliotecario mediador tem como contribuicdo ser o agente
cultural, canalizando elementos de cultura como condicdo de superagéo
desse intelectual tradicional. Esse modo de entender o fazer
bibliotecondémico requer uma superagdo da visdo do profissional passivo
para uma postura proativa. Requer um profissional predisposto a conhecer
sua histéria, conhecer os fatores politicoecondmicos atuantes na esfera
social. Requer um profissional habilidoso em apreender a realidade
conceitualmente, habilidoso em apreender os pontos de tensédo que
convidam a revisdo conceitual. Enfim, requer um profissional que seja um
intelectual engajado com a sua humanidade, o que o faz um intelectual
organico (SANCHES; RIO, 2010, p. 116).

Os autores ressaltam que ndao ha modelo para desenvolver uma acéo cultural em
biblioteca universitaria ou “em qualquer outro segmento de biblioteca, mas existe um
principio, o envolvimento” (SANCHES; RIO, 2010, p. 117).
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Almeida Junior (2009, online) adverte que, ao bibliotecario falta questionar sua
atitude, “seu modo de ver, interpretar e entender o mundo, fazendo-se participe das
decisdes sobre os destinos da sociedade”. Ressalta, ainda, que o profissional
precisa oferecer aos usuarios “ferramentas e instrumentos que auxiliem a
participacao deles também na gestéo dos rumos da sociedade”. Para o pesquisador,
o bibliotecéario “esta alheio e excluido desse processo, o que pode ser o principal

motivo pelo qual é reconhecido pela sociedade como um profissional inatil”.

Cunha (2003, p. 43) afirma que a missédo dos bibliotecérios,

[...] é facilitar aos individuos o acesso a informacdo e possibilitar, desta
forma, o desejo de aprender, de discutir, enfim, a formagdo do
conhecimento ou o conhecimento em formacédo. Desta forma, nossa missao
como agentes de transformacao social é plenamente realizada.

Milanesi (2002) recomenda ampliar a atuac&o do profissional bibliotecario através da
criacdo de demanda. O autor ressalta que,
N&o mais estaria completa a atividade do bibliotecario se ele ficasse restrito
a0s usuarios ou aos que usam 0s servi¢os. A preocupagdo deve ser com 0
seu publico potencial. A maioria ndo usa e ndo € porque nao precisa, mas
simplesmente porque desconhece os caminhos para o uso. Tornava-se
necesséario dar um sentido social as informacdes, transformando-as em

produtos utilizaveis pela sociedade como um instrumento essencial ao seu
crescimento (MILANESI, 2002, p. 12).

Como visto até aqui, o elenco de atividades, papéis e competéncias atribuidos e
destinados ao profissional bibliotecario é bem extenso. O planejamento constante,
bem como as ferramentas para executa-lo, € um dos suportes para o desempenho
profissional. O profissional precisa ter clareza da dimensédo do seu trabalho, saber
definir as prioridades para preterir o0 que néo € relevante, e ndo correr o risco de se
afundar em tarefas rotineiras e burocraticas. A velocidade das mudancas
tecnoldgicas vai exigindo perfis profissionais diferenciados, de acordo com as
exigéncias dos espagos de trabalho. Essas mudancas podem acarretar
diferenciagdo ou especializagdo dos conhecimentos, competéncias e habilidades

dos profissionais bibliotecarios.

Os principais aspectos concernentes a pratica profissional sdo o processamento

técnico, o planejamento e gestdo de unidades de informacdo e a mediacdo da
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informacdo. Esses aspectos foram abordados neste capitulo e podem ser assim

agrupados, de acordo com os autores que defendem sua relevancia.

a) Processamento técnico: Fujita, Lacruz e Diaz (2012); Okada e Ortega (2009)

defendem que os bibliotecarios devem aprimorar as habilidades técnicas;

b) Planejamento, avaliacdo e gestdo: Almeida (2000); Lancaster (1996); Maciel e
Mendonca (2000) acreditam que os profissionais precisam investir nas

habilidades administrativas, ou seja, planejar, gerenciar e avaliar.

c) Mediacdo da informacdo: Almeida Junior (2009); Cunha (2003); Milanesi
(2002); Sanches e Rio (2010) esperam que os bibliotecarios se dediquem a

intermediar os recursos de informacéo para que cheguem ao usuario.

Por outro lado, Rodrigues (2000) lembra que, essas exigéncias atuais sujeitam o
profissional “a uma grande ginastica intelectual e fisica”. A autora nota que varios
fatores rotineiros geram barreiras que desmotivam o0 desenvolvimento do
bibliotecéario, ou seja, é preciso ter clareza de que as dificuldades existem e sao

desmotivadoras.

Fatores como a idade, a rotina controlada dos varios processos
estabelecidos dentro de uma biblioteca ou centro de documentacdo, a
pouca sensibilidade de alguns organismos em termos de resisténcia e
mesmo recusa a inovacgdo, a inércia causada muitas vezes por processos
burocraticos interminaveis que levam néo raras vezes, 0 bibliotecario ao
desespero, entre outros fatores mais ou menos influentes tornam muitas
vezes a gestdo de bibliotecas numa tarefa penosa, desmotivante e
altamente trabalhosa. Ndo tendo, na maior parte das vezes, o bibliotecario
capacidade de decisdo absoluta e, sabendo que hem sempre as chefias dos
orgéos ou instituicdes em que trabalham estéo receptivas a mudancgas ou
inovacdes, torna-se muito dificil inovar ou até mesmo trabalhar
(RODRIGUES, 2000, p.105).

Mas nem por isso o profissional deve se acomodar e deixar de levar em conta, “[...]
0S seguintes aspectos: eficacia; competéncia; elevado conhecimento técnico;
pertinéncia; disponibilidade; elevado sentido de ética; grande sentido de
responsabilidade (RODRIGUES, 2000, p. 107)". Ressalta ainda que,

O estabelecimento do perfil do utilizador continua, e cada vez mais, a ser
fundamental para tracar estratégias dentro da biblioteca, nomeadamente no
gue toca a selecdo e aquisicdo de publicacGes, criacdo de espacos de
cultura/estudo/lazer (RODRIGUES, 2000, p. 108).
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Mostafa (1985, p. 132) adverte que, ao bibliotecario cabe “identificar as leis elitistas
para ultrapasséa-las” e, assim, “promover a socializagao do saber”. Deste modo, o
bibliotecario cumpre o papel de influenciar a sociedade e ndo ser somente
influenciado por ela. Sai do seu papel passivo para o de agente ativo e colaborador

na construgao da “sociedade humanizada”.

Calva Gonzalez (2004, p. 106) nota que as instituicbes de ensino superior sao
encarregadas em treinar e formar especialistas em informagcdes, que serdo 0s
responsaveis pela realizagdo de estudos para identificar as necessidades de
informacéo dos pesquisadores de sua comunidade. Esses estudos serdo abordados

no préximo capitulo.
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4 USUARIOS DA INFORMAGCAO

4.1 Usuario

Rabello (1980, p. 38) define o usuéario como

“[...] um individuo, que tem uma determinada necessidade, que é ou pode
ser atendida pela biblioteca, entra em interacéo com a biblioteca, através da
comunicacao. Ao se relacionar com ela, torna-se um usuario da biblioteca”.

Ja Dias e Pires (2004, p. 7) consideram esse um conceito complexo, pois

Diz respeito tanto ao especialista que interroga uma base de dados como
aquele que solicita um servigo do sistema (resposta a uma questao ou uma
pesquisa bibliografica); ao cliente de um servigo; ao produtor de informagao;
entre outros.
Ruiz (2005) entende por usuarios o segmento da populacdo que consome a
informacédo gravada sobre um suporte e 0s usuérios experientes de sistemas de

documentos tém o mesmo nome, mas estariam ligados a um determinado espaco.

Todas as autoras citadas acima concordam, portanto, que 0 usuario de uma
determinada biblioteca é aquele que se utiliza de seus servigos, interagindo com a

mesma e com suas bases de dados.
Os usuérios podem ser classificados como usuarios reais ou potenciais.

Os usuérios potenciais sdo aqueles que necessitam de informacéo
independentemente se esse fato se traduz ou ndo na consulta de uma fonte
de informacéo, o pedido de informacdo a outro individuo ou a demanda a
um sistema de informag&o. Do ponto de vista de um sistema de informagéo
0S usuarios potenciais séo aqueles que constituem a populacdo que deveria
ser atendida por esse sistema. [...] Uma vez realizada essa demanda sera
considerado usuario real do ponto de vista desse sistema de informacao
(TERUEL, 2005, p. 69).

O usuério pode ser considerado como parte do sistema de informa¢c&o ou como um
individuo, que necessita e utiliza informacdes, independente de um sistema
instituido. No primeiro caso, podem-se considerar 0sS nado usuarios e as
potencialidades ainda ndo alcancadas por determinado sistema. No segundo caso,
fica dificil conceber um individuo que néo faga uso ou ndo necessite de informacdes,

ainda que esse individuo ndo consiga externalizar suas lacunas informacionais.
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4.2 Estudos de usuéarios

Os estudos de usuarios possibilitam o conhecimento dos usuéarios da unidade de
informacéo, ou seja, suas necessidades e demandas por informacéo e, entre outras

coisas, se destinam a aperfeicoar os servigos e produtos oferecidos.

O tema estudos de usuarios vem sendo objeto frequente de pesquisa, conforme
constatado por Araujo (2007, p. 81) ap6s examinar diversos estudos que procuraram
arrolar os assuntos mais estudados em Ciéncia da Informac&o nos ultimos 40 anos,
no Brasil e no exterior. Baptista e Cunha (2007, p. 169) ressaltam que, durante esse
periodo, coletar dados para criar e/ou avaliar produtos e servicos informacionais,
bem como entender melhor o fluxo da transferéncia da informacéo, consistiram nos

objetivos desses estudos.

Teruel (2005, p. 23) esclarece que o “estudo dos usuérios da informacdo constitui
um conjunto de investigacdes cujos resultados permitem planejar e melhorar os

sistemas de informacgao”. Para Figueiredo (1994, p. 7), os estudos de usuarios sdo

[...] canais de comunicagdo que se abrem entre a biblioteca e a comunidade
a qual ela serve. Séo estudos necessarios também para ajudar a biblioteca
na previsdo da demanda ou da mudanca da demanda de seus produtos ou
servigos, permitindo que sejam alocados 0S recursos necessarios na época
adequada.

Além disso, o estudo de usuério “oferece uma ferramenta de grande valor para
tomar decisOes tanto do ponto de vista da gestao das unidades de informag&o como
da perspectiva do bibliotecario ou documentalista que dia a dia atende seus pedidos”
(TERUEL, 2005, p. 23).

42.1 Necessidade

O termo necessidade é um dos que apresenta maior gama de significados na
literatura da area. Garcez e Rados (2002, p. 14) conceituam o termo como um

estado no qual se percebe alguma privagcdo, nem sempre exteriorizada.

Em uma extensiva reviséo literaria sobre o assunto, Bettiol (1990, p. 62) levanta
alguns pontos que merecem ser destacados. Em primeiro lugar a autora demonstra

na literatura a confus&o recorrente entre os termos demanda, desejo e uso da
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informac&o, muitas vezes utilizados como sindnimos de necessidade, mas que
possuem cada qual um significado proprio, relacionado as necessidades, porém com

particularidades assim definidas:

a. Necessidade: € uma demanda em potencial. Este conceito segundo a autora
€ inseparavel dos valores da sociedade.

b. Desejo: refere-se ao que o individuo gostaria de ter, que pode ou nao ser
realmente traduzido em uma demanda a um sistema qualquer. A confusdo
terminoldgica esta no fato de que os individuos podem necessitar de um item
gue ndo desejam, ou desejar um item de que eles ndo necessitam. Assim,
como uma necessidade, um desejo é uma demanda em potencial.

c. Demanda: é o que um individuo pede, ou mais precisamente um pedido para
um item de informacé&o desejado. Uma demanda € um uso em potencial.

d. Uso: é o que o individuo utiliza. Pode ser uma demanda satisfeita ou o
resultado de uma leitura causal ou acidental, ou seja, apesar de nao

manifesta numa demanda, é recebida pelo individuo.

Calva Gonzalez (2007, p. 4-6) elucida que, o fendbmeno das necessidades de
informacdo é tratado na literatura a partir do surgimento das necessidades, de suas
manifestacdes, neste caso, através do comportamento do usuario na busca da

informacéo e, um terceiro aspecto, a satisfacdo das necessidades (grifo nosso).

4.3 Objetivos dos estudos de usuarios

Figueiredo (1994, p. 28) afirma que:

Até recentemente, estudos de usuarios ndo eram ferramentas de
planejamento bibliotecario, pois se constituiam mais de estudos
académicos, conduzidos por néo profissionais e sem a participacéo
dos administradores de bibliotecas (grifo nosso).

A autora se surpreende com a pouca frequéncia que se realizam estudos com o
intuito de verificar como os servigos sao utilizados e com qual sucesso, acreditando
gue o bibliotecario alerta “pode fazer uma estimativa razoavel de quem s&o os
usuarios, sem a necessidade de um estudo formal.” A autora cita Martin', que

enumerou alguns motivos pelos quais ndo tem sido estudado o problema de

! MARTIN, L. A. User studies and library planning. Library trends, v. 24, n. 3, p. 483-496, jan. 1976.
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sucesso ou insucesso do usuario na obtencdo de informagcdo/documento da

biblioteca:

v Indiferenca dos bibliotecarios em acompanhar o que sucede ao usuario

na biblioteca, por ndo considerar esta uma tarefa profissional;

v'Os bibliotecéarios, na verdade, ndo desejam estudos que avaliam a

adequacdo ou inadequacdo dos seus Servicos;

v'Os problemas técnicos e o tempo envolvido num projeto de pesquisa

para avaliacdo de servi¢os o tornam de dificil execucao;

v' Do ponto de vista dos usuérios, eles ndo desejam ser identificados

como ineptos quanto ao uso da biblioteca;

v Os usuérios tém conhecimento vago quanto aos servigos providos pela

biblioteca e, portanto, ndo sdo capazes de fazer julgamento adequado;

v A conducao de estudos para um nivel mais adiante, ou seja, avaliar as
mudancas ocorridas ap0s o uso da biblioteca, ou a avaliagcdo dos
beneficios gerados pelo uso da biblioteca (grifo da autora), envolvem
aspectos sociolégicos e psicologicos além da experiéncia dos
bibliotecéarios (FIGUEIREDO, 1994, p. 28).

Dias e Pires (2004, p. 13) destacam como razfes para realizacdo de estudos de

usuarios os seguintes fatores:

v'O usuario deve ser visto como a razdo fundamental dos servicos de

informacéo;

v Subsidiar o processo de planejamento e avaliacdo de sistemas de

informacéo e a elaboracao de relatorios e projetos;

v Verificar a satisfacdo das necessidades dos usuarios por parte do

servico de informacéo;

v’ Conhecer a natureza e o contelido da informagao necessitada (variavel

e complexa; diferem na esséncia bem como na forma);
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v' Para planejar adequadamente o desenvolvimento de colecdes e o

compartilhamento de recursos informacionais;

v" Dimensionar a demanda futura para diminuir o nivel de incerteza

bibliografica no momento da selecdo do material.

A avaliagao dos servigos faz “parte do processo de planejamento e da tomada de
decisdes” e, logo, deve ser parte constitucional dos estudos de usuarios, pois a partir
dos dados coletados sobre servi¢cos ou atividades, podera se estabelecer critérios de
mensuracdo do desempenho desses servigos ou atividades, determinando tanto a
gualidade do servigco ou atividade, quanto o grau de satisfacdo de metas e objetivos;
avaliar as necessidades de informacdo dos usuarios, bem como o indice de
satisfacdo desses usuarios com o0s servicos e produtos que lhes séo oferecidos;
desenvolver estudos relativos ao néo publico dessas unidades de informacéao,
investigando as razdes pelas quais néo utilizam servicos dos quais, teoricamente,
seriam considerados publico-alvo (ALMEIDA, 2000, p. 14-15).

4.4 Evolucao dos estudos de usuarios

A literatura indica duas origens dos estudos de usuarios: a primeira data da década
de 1930, na Universidade de Chicago e a outra remonta ao ano de 1948, o trabalho
de Bernal e Urquhart publicado na Conferéncia de Informacéo Cientifica da Royal
Society bem como de outros trabalhos apresentados nessa mesma conferéncia que
voltaram as atencdes para estudos orientados as necessidades dos usuarios
(ARAUJO, 2007, p. 82-83).

Os estudos realizados na Universidade de Chicago foram necessarios devido a
chegada de grande contingente de imigrantes na cidade de Chicago no inicio do
século XX. As bibliotecas deveriam fornecer materiais informativos sobre habitos e
cultura local para facilitar a socializagdo dos estrangeiros (FIGUEIREDO, 1994, p.

67). De acordo com Araujo (2008, p. 4) esses primeiros estudos

[...] buscavam, entdo, estabelecer uma série de indicadores demogréficos,
sociais e humanos das populacdes atendidas pelas bibliotecas (ou nao
atendidas, no caso dos “ndo-usuarios”), mas com um foco muito particular:
o levantamento de dados, como uma espécie de diagndstico, para o
aperfeicoamento ou adequacao dos produtos e servicos de bibliotecarios.
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O segundo marco se diferenciou dos primeiros estudos por se voltar para a
necessidades informacionais de grupos determinados, “a énfase foi em tentar-se
descobrir o uso da informagéo pelos cientistas e engenheiros, por serem as areas
nas quais os problemas eram mais sentidos e 0s sistemas em uso mais se
ressentiam das inadequag¢des” (FIGUEIREDO, 1994, p. 9). Contudo, o termo
“‘estudos de usuarios” apareceu pela primeira vez apenas em 1960, substituindo o

gue se denominava como levantamento bibliografico (CUNHA, 1982).

Na década de 60, conforme destacam Baptista e Cunha (2007, p. 171), os estudos

[...] se preocupavam em identificar notadamente a frequéncia de uso de
determinado material e outros comportamentos de forma puramente
guantitativa e ndo detalhavam os diversos tipos de comportamentos
informacionais.

Nos anos de 1970, surge a preocupacdo em identificar como os usuarios obtinham e
usavam a informacdo. De acordo com Ferreira (1997, p. 2) “na década de 70 a
preocupacao maior passa a ser o0 usuario e a satisfacdo de suas necessidades de

informagao.”

Percebe-se que até a década de 1970 as preocupacdes se limitavam a avaliacao de
bibliotecas e o conhecimento dos fluxo de informacéo. Aradjo (2007) salienta que
esses estudos tinham o objetivo de estabelecer leis comportamentais como, por

exemplo, o “principio do menor esforgo”

A maioria desses estudos utilizou como técnica de coleta de dados o questionario,
normalmente composto por perguntas com o objetivo de quantificar habitos de busca

e uso da informacdo e verificar frequéncias de acesso e graus de satisfacao.

Até esse momento os pesquisadores tentavam responder a questdo: para quem era
a informacdo? E o usuario era apenas o informante e n&o objeto de estudo,
considerado de maneira passiva, tendo que se adaptar aos mecanismos dos
servigos de informagdo (FERREIRA, 1996).

Nos anos de 1980 os estudos tradicionais comecam a sofrer abalos, surgem as
primeiras contribuicdes da abordagem alternativa, paradigma moderno ou a fase de

estudos gualitativos que, de acordo com Baptista e Cunha (2007, p. 173),
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[...] focaliza a sua atencdo nas causas das reacBes dos usuarios da
informacéo e na resolucdo do problema informacional, ela tende a aplicar
um enfoque mais holistico do que o método quantitativo. Além disso ela da
mais atencdo aos aspectos subjetivos da experiéncia e do comportamento
humano.

Nessa abordagem alternativa tenta se responder a questao: informacao, para fazer o
que? Para Ferreira (1996, p. 220):

[...] as pesquisas estdo centradas no individuo, partindo de uma perspectiva
cognitiva, buscando interpretar necessidades de informagdo tanto
intelectuais como sociolégicas. Andlises estdo sendo feitas sobre as
caracteristicas Unicas de cada usuéario buscando chegar as cognicbes
comuns a maioria deles.

Contudo, esses estudos estavam focados no usuario, no sujeito cognoscente e sua
relacdo com o sistema de informacdo. Os sistemas de informa¢&do deveriam ser
flexiveis o bastante para possibilitar ao usuéario adaptar a busca pela informacéo a
sua necessidade corrente. Esse é o paradigma representado pelas abordagens do
“valor agregado” de Robert Taylor, “estado andmalo de conhecimento” de Belkin e
Oddy, Sense-Making de Dervin e Nilan, “comportamento informacional” de David
Ellis e os primeiros estudos sobre usabilidade (BAPTISTA; CUNHA, 2007; TERUEL,
2005).

Nos anos de 1990 surgem estudos que apontam a relacdo entre informacédo e
conhecimento para a busca de aprimoramento dos estudos de gestdo do
conhecimento e inteligéncia organizacional (ARAUJO, 2008). Nesse cenario
desponta Carol Kuhlthau com a abordagem Information Search Process. Busca-se
compreender o individuo como um ser que constréi ativamente informacdes num
determinado contexto (FERREIRA, 1996), porém o significado atribuido a

informagdao é individual.

No presente século, os estudos de usuéarios estdo inseridos na perspectiva da
chamada sociedade da informacédo, onde emergem estudos voltados para as redes
sociais, com o foco na informacé&o social e cultural e os agentes envolvidos na sua
producdo e uso (MARTELETO, 2001). A tematica usabilidade ganha relevancia no

ambiente de sistemas de informacoes.

De acordo com Ferreira (1996), o estudo de usuarios fundamenta-se em duas

abordagens, as tradicionais, examinam o0s sistemas apenas com base em
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caracteristicas grupais e demograficas de seus usuarios e as alternativas, estudam
as caracteristicas e perspectivas individuais dos usuarios. As abordagens
tradicionais apresentam como caracteristicas: a concepc¢do da informacdo como
algo objetivo, que existe externa e independentemente do individuo; as atividades
técnicas dos servicos de informacdo como ponto central de suas atencdes; e o
usuario como um elemento secundario que deve se adequar as caracteristicas do
servico de informacdo. Ja os tracos marcantes das abordagens alternativas sao:
compreensao de que a informacdo é um dado incompleto, ao qual o individuo atribui
um sentido a partir da intervencdo de seus esquemas interiores; concebem os
individuos como pessoas com necessidades cognitivas, afetivas e fisiolégicas
fundamentais proprias que operam dentro de esquemas que sdo partes de um
ambiente com restricdes socioculturais, politicas e econémicas. Essas necessidades
proprias, os esquemas e 0 ambiente formam a base do contexto do comportamento
de busca de informacéo; e o entendimento de que os sistemas de informac¢éo devem
ser modelados de acordo com o usuario, com a natureza de suas necessidades de
informacdo e com seus padrfes de comportamento na busca e no uso da

informacéo, de modo a maximizar sua propria eficiéncia.
4.5 Educacdo do usuério

A educagéo do usuario é realizada “na maioria das vezes de maneira informal e ndo

institucional”, tem por objetivo conscientizar o usuario sobre

[...] a importancia da biblioteca, do seu espaco, acervo e uso, 0 acesso a
informacdo manual e on-line, formas de obtencdo dos documentos,
normalizacao de referéncias bibliograficas, diretrizes para elaboracdo de
trabalhos cientificos e tantos outros topicos que variam de acordo com as
caracteristicas da instituicio e servigcos/produtos oferecidos pelas
bibliotecas a comunidade de usuérios (MELLO et al., 1999).

A educacdo de usuérios € um termo abrangente que relne varios tipos de
ferramentas que vao desde a instrucéo, o treinamento, a apresentacdo de
interfaces amigéveis, o marketing, a divulgacdo de artigos e reportagens,
manuais, tours, cursos de acesso a bases de dados, até a orientagdo
bibliografica (DUDZIAK; GABRIEL; VILLELA, 2000).

Os autores acima afirmam que, “a educacdo de usuarios permeia 0S varios
processos e produtos da Biblioteca por ser, em esséncia, a relagdo entre a

Informacao, o Bibliotecario e o Usuario/Cliente”. Ressaltam que os preceitos da
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aprendizagem devem contribuir para desenvolver as “capacidades motoras, afetivas,
de relacao interpessoal e de insercéo social” (DUDZIAK; GABRIEL; VILLELA, 2000).

Assim sendo, a educacdo de usuarios propicia uma relagcdo de interacdo entre o
bibliotecario e os usuarios, tendo por objetivo atingir um nimero consideravel de
usuarios que possam utilizar de forma efetiva e eficaz os servicos e produtos

oferecidos pela biblioteca.

A educacgao de usuarios para Dias e Pires (2004, p. 38), é “[...] o processo pelo qual
0 usuario interioriza comportamentos adequados em relacdo ao uso da biblioteca e

desenvolve habilidades de interagdo permanente com sistemas de informacao”.

Portanto, a orientagdo ou treinamento de usuarios da biblioteca destina-se a instrui-
los quanto aos servi¢cos, ou seja, como fazer a busca no catalogo e em bases de
dados, encontrar o livro na estante, renovacao, entre outros, mas também é uma

maneira utilizada para a divulgagao dos servi¢cos da biblioteca.
4.6 O bibliotecario e os usuarios

Os estudos de usuarios séo realizados para que o bibliotecario conhegca com clareza
as necessidades de informagdo de seus usuarios. Se por um lado existem
caracteristicas comuns a um mesmo grupo de usuarios, por outro lado cada
individuo tem suas particularidades e interesses préprios que devem ser levados em
consideracdo pelo bibliotecario. Nesse contexto, o usuério e a satisfacdo de suas
necessidades se constituem o objetivo principal da biblioteca, bem como a
consciéncia da importancia de um trabalho que promova a aproximagcdo com 0O

usuario.

Fonseca (2007, p. 50) propés transferir o “objeto da biblioteconomia da informagéao

para o usuario’, o conceito de biblioteca proposto pelo autor é o de:

[...] biblioteca menos como “colecao de livros e outros documentos,
devidamente classificados e catalogados” do que como assembléia de
usuérios da informagéo. Consequentemente, ao bibliotecario compete néo
mais classificar e catalogar livros — operagfes realizadas por um servico
central e cooperativo devidamente computadorizado — e sim orientar
usuérios, fornecendo-lhes a informacé@o que seja do interesse de cada um
(FONSECA, 2007, p. 50, grifo do autor).
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O autor ainda ressalta que a informacdo que ele se refere ndo é aquela
“simplesmente solicitada”, mas “aquela que o perfil do usuario — perfil elaborado por
servicos de disseminacao seletiva — indique ser do seu interesse, mesmo que ele

eventualmente a desconheca” (FONSECA, 2007, p. 50, grifo do autor).

Mostafa (1984, p. 10) observa que, “surge entre nds, a tendéncia oposta, de encarar
a biblioteca de fora para dentro, tentando captar o seu papel social (se houver) como
forma de dar sentido a essa atividade humana”. A autora adverte que esse sentido
“ndo pode ser encarado como um risco (o risco do bibliotecéario deixar de ser
bibliotecario para ser um social ou qualquer coisa social, por exemplo: agente social,

educador social, animador cultural, etc.)”.

Dias e Pires (2004) lembram que o usuario participa de varios momentos da cadeia

documental, a saber:

v" Na sinalizacao, selecao e avaliagao de fontes de informacao.

v" No acesso a literatura ndo convencional (literatura cinzenta), pois o usuario é
diretamente informado sobre esses tipos de documentos.

v" Na organizacdo e criacdo de instrumentos de trabalho como, por exemplo,
linguagem documentaria, estruturas dos arquivos e dos formatos de
comunicacao, descricdo de conteldos, formulacdo da estratégia de busca e
avaliacdo dos resultados de pesquisa.

v Como produtor/gerador de informagc6es e documentos, participando
diretamente na geracéo, divulgacéo e disseminac¢éo da informacgéo entre seus
pares (DIAS; PIRES, 2004, p. 6).

Isso posto, pode-se dizer que através da coleta de evidéncias sobre os usuarios da
biblioteca, de suas interacdes com os servicos de biblioteca e seus materiais, bem
COmo 0 contexto em que esses servicos e materiais sao utilizados, os bibliotecéarios

podem tomar decisGes acertadas.
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5 CIENCIA DA INFORMACAO E ABORDAGEM COMPRENSIVA

Capurro (2003) defende que a Cl passou a existir a partir da Biblioteconomia e da
Documentacdo, em meados do século XX, e evoluiu a partir de trés paradigmas:
paradigma fisico, paradigma cognitivo e paradigma social. Esses paradigmas
norteiam, de alguma forma, as pesquisas do campo da Cl. Cada um dos paradigmas

envolve um conceito de Cl, de seu objeto de estudo, e orientacao filosodfica.

Para Capurro (2003), o paradigma fisico baseia-se na existéncia de um objeto fisico
gue ¢é transferido, do emissor para o receptor, por meio de um canal. A
fundamentacdo desse paradigma estd fundamentada na teoria da informacéo de
Shannon e Weaver, e o periodo compreendido neste paradigma, é de 1945 a 1960.
Informacdao, nesse contexto, deve ser assimilada como sinal que é transmitido de um
lado a outro de um sistema. Esse paradigma insere o conceito e as préticas da
recuperacdo da informacéo. A informacéo € coisa (tangivel) que pode ser medida e
guantificada. Para o autor, esse paradigma exclui o usuério do processo de
informacdo, pois esta ligado a reducdo da incerteza segundo o ponto de vista do

sistema de informacéo.

O paradigma denominado de cognitivo foi influenciado por Popper. Explica Capurro
(2003) que o terceiro mundo de Popper € o mundo do conhecimento obijetivo, lugar
das teorias cientificas. O usuario é sujeito conhecedor e usa seus modelos mentais
no processo de recepcdo da informacao, que pode ser alterada, neste processo,
para emergir para outro estagio de conhecimento. “A teoria dos modelos mentais
tem tido impacto no estudo e na concepcdo de sistemas de recuperacdo da
informacéo [...]” (CAPURRO, 2003).

O paradigma social “nasce das fortes criticas empreendidas ao modelo cognitivo”
(ARAUJO, 2010). Essas criticas consideravam que o paradigma cognitivo via o
usuario da informacdo como vivendo apenas em um mundo numénico — portanto,
apenas como um sujeito cognoscente, isolado de condicionamentos sociais e
materiais (ARAUJO, 2010).

No paradigma social, “[...] o trabalho informativo € um trabalho de contextualizar ou

recontextualizar praticamente o conhecimento” (CAPURRO, 2003). Nesse sentido, a
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informacdo € tratada levando-se em conta seu contexto, e envolve 0s sujeitos

produtores da informacéao.

Aradjo (2010) propde fazer um cruzamento entre os trés paradigmas propostos por

Capurro e a evolucao dos estudos de usuarios:

a) A abordagem tradicional de estudos de usuarios corresponderia ao
paradigma fisico de Capurro (2003). A informag&o é tida como algo objetivo,
um objeto da realidade cujo sentido independe do usuario que se relaciona
com ela, dotada de propriedades obijetivas, isto &, inerentes (tais como
relevancia, exatidao, qualidade, etc.). Fazer estudos de usuarios na
perspectiva do paradigma fisico consiste justamente em determinar as taxas
de uso de cada tipo ou fonte de informacéo e correlaciona-las com os dados
de perfil sdcio-demografico dos usuérios. Tais estudos proporcionardo
padrdes previsiveis sobre o uso da informagcdo que podem ser utilizados
como mecanismos de avaliagdo dos servicos e sistemas de informagéo.

b) A abordagem alternativa de estudos de usuéarios corresponderia ao
paradigma cognitivo de Capurro (2003). A informacéo é entendida como um
recurso usado por um sujeito diante de uma situacéo de lacuna ou estado
vazio de conhecimento. As diferentes formas como um sujeito percebe essa
lacuna determinaréo os tipos de acéo desencadeadas por ele para buscar a
informacdo necessaria. Os diferentes usos previstos para a informacao
também intervém no processo. Tipologias das necessidades, dos processos
de busca e dos usos sdo pois os resultados dos estudos empiricos feitos
nessa abordagem. Dai terem proliferado diferentes modelos para
compreender o “comportamento informacional’. Os modelos consistem de
representacbes (muitas vezes visuais) do relacionamento entre o0s
elementos (os tipos de necessidade, os tipos de busca, os tipos de uso)
num determinado processo (0 comportamento informacional). Esses
modelos sdo construidos a partir de dados recolhidos da realidade (também
numa perspectiva bem empiricista, embora aqui armada de um esquema
tedrico-conceitual mais elaborado) e a partir dai passam a servir como
retratos analiticos para todas as situacgées.

¢) O paradigma social descrito por Capurro (2003) nado teria ainda uma
manifestacdo muito nitida no campo de estudos de usuarios. A maneira
como diferentes pesquisadores tém desenvolvido esse paradigma, contudo,
fornece importantes pistas de como poderia se dar sua aplicagdo nos
estudos de usuarios (ARAUJO, 2010).

A compreensao da informacdo como conhecimento em acdo e como oferta de
sentido em determinados contextos sociais, destacando-se os aspectos humanos da
informacé&o, sua utilizagcdo no cotidiano e nas mais diversas situacdes, esta presente
no paradigma que Capurro (2003) definiu como paradigma social da Ciéncia da
Informacdo. Se orientada por este paradigma, a abordagem compreensiva pode
trazer contribuicbes para as pesquisas na area da ciéncia da informacdo, se tiver

como objetivo mais do que procurar as causas compreender os sentidos das acdes.
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A abordagem compreensiva abordada neste trabalho foi baseada na idéia de

compreensao que Max Weber desenvolveu para definir a abordagem sociolégica.

Para Guerra (2006), a retomada dos “paradigmas compreensivos”,

[...] vai num primeiro momento assumir uma postura muito critica em relagcéo
as metodologias l6gico-dedutivas e propor a substituicdo de regularidades e
das “leis” do funcionamento societal pelos sentidos acionados pelos atores
no seu comportamento, substituindo a explicacdo das causalidades pela
compreensdo dos sentidos da acdo social. Opera-se, assim, uma dupla
deslocalizacdo do objeto de pesquisa: do centramento nas instituicbes
sociais estabilizadas para a procura do sentido da acdo social de sujeitos
concretos; e do centramento nos enquadramentos do profissional-
investigador para a atencdo do ator/utente (GUERRA, 2006, p. 7-8).

Nessa abordagem sociologica, de acordo com Weber, “a compreensao interpretativa
da acéao social” € o caminho para “a explicagao dela no seu transcurso e nos seus
efeitos”. A acgdo social referida € a “conduta a qual o proprio agente associa um
sentido” (COHN, 20034, p. 26).

A “agdo social’, portanto, € uma acdo na qual o sentido sugerido pelo sujeito
ou sujeitos refere-se ao comportamento de outros e se orienta nela no que
diz respeito ao seu desenvolvimento (WEBER, 1995, p. 400).

[...] compreenséo significa: apreenséo interpretativa do sentido ou conexao
de sentido (WEBER, 1995, p. 404).

Cohn (2003a, p. 27) esclarece que o conceito de motivo desfaz a circularidade
criada por Weber entre sentido e compreensdo, onde “sentido € o que se
compreende e compreensdo € a captacao do sentido”. Esse corte acontece quando
se entende que o motivo é o fundamento da acéo, isto €, ele figura como a causa da
acdo. A partir dessa relacdo podemos entender a esséncia de sentido, néo
simplesmente como a origem da ag¢do, mas para o que ela aponta, ou seja, a sua
finalidade, o objetivo visado nela. Portanto, pode-se concluir que a compreensao,
para Weber, é a captacdo do sentido das acfes sociais tendo em vista suas

finalidades.
A acdo social, segundo Weber, pode ser:

1) Racional com relagéo a fins: E a acdo determinada por expectativas no
comportamento tanto de objetos do mundo exterior como de outros homens,
e, utilizando essas expectativas, como "condi¢bes" ou "meios" para o
alcance de fins proprios racionalmente avaliados e perseguidos. [...] Age
racionalmente com relagédo a fins aquele que orienta a sua a¢éo conforme o
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fim, meios e consequéncias implicadas nela e nisso avalia racionalmente os
meios relativamente aos fins, os fins com relagdo as consequéncias
implicadas e os diferentes fins possiveis entre si.

2) Racional com relagdo a valores: determinada pela crencga consciente no
valor - interpretavel como ético, estético, religioso ou de qualquer outra
forma - proprio e absoluto de um determinado comportamento, considerado
como tal, sem levar em consideracdo as possibilidades de éxito. A conduta
segue as [...] conviccBes sobre ou referente ao que é o dever, a dignidade,
a beleza, a sabedoria religiosa, a piedade ou a importancia de uma "causa”,
qualquer que seja 0 seu género.

3) Afetiva, especialmente emotiva, determinada por afetos e estados
sentimentais atuais. O comportamento pode ser [...] uma reagdo sem limites
a um estimulo extraordinario, fora do cotidiano. [...] Age afetivamente quem
satisfaz a sua necessidade atual de vinganca, gozo ou entrega, beatitude
contemplativa ou vazdo a suas paixdes do momento (sejam elas tolas ou
sublimes).

4) tradicional: determinada por costumes arraigados. [...] A conduta
tradicional frequentemente ndo passa de uma reacdo opaca a estimulos
habituais, dirigida conforme uma atitude j4 arraigada (WEBER, 1995, p.
417-418).

‘Raras vezes a acdo, especialmente a social, esta exclusivamente orientada por
uma ou outra destas modalidades”. Segundo Weber, os tipos de agédo sao modelos
conceituais puros, ou seja, modelos construidos para o0 objetivo da pesquisa
socioldgica, sendo assim, a acao real pode se aproximar de mais de um desses
tipos de acdo social, mas serdo classificadas com base naquela que for a
predominante (WEBER, 1995, p. 419).

Na abordagem compreensiva compreender o motivo, o sentido das acles, €
precisamente o que possibilita apreender a esséncia de determinada conduta

individual. Assim,

[...] o objeto da andlise sociolégica ndo pode ser definido como a sociedade,
ou grupo social. [...] o ponto de partida da analise socioldgica sé pode ser
dado pela agéo de individuos e que ela é “individualista” quanto ao método.
Isso é inteiramente coerente com a posicdo sempre sustentada por ele, de
gue nos estudos dos fendmenos sociais ndo se pode presumir a existéncia
ja dada de estruturas sociais dotadas de um sentido intrinseco; vale dizer,
em termos sociolégicos de um sentido independente daqueles que os
individuos imprimem as suas ac¢des (COHN, 2003a, p. 26, grifo do autor).

Cohn (2003b, p. 122) analisando os ensaios de Weber esclarece que a
compreensao submerge de “dois recursos analiticos fundamentais: 0 acesso a um
conhecimento “nomoldégico”, referente a regularidades observaveis de conduta dos

agentes, e a “construcdo de tipos”. No primeiro caso, a observacdo das
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regularidades baseia-se nos tipos de acdo social, ou seja, pelos valores que
norteiam o comportamento do agente. No segundo, os valores do pesquisador
estabelecerdo os critérios para a construcédo de tipos. O tipo é construido a partir “de
tracos discretos tomados seletivamente de uma realidade que se apresenta como

congérie de eventos singulares (COHN, 2003b, p. 129).

Qual é, em face disso, a significacdo desses conceitos de tipo ideal para
uma ciéncia empirica, tal como nés pretendemos pratica-la? Queremos
sublinhar desde logo a necessidade de que os quadros de pensamento que
aqui tratamos, “ideais” em sentido puramente légico, sejam rigorosamente
separados da nogao do dever ser, do “exemplar”. Trata-se da construcéo de
relagbes que parecem suficientemente motivadas para a nossa imaginacao
e, consequentemente, “objetivamente possiveis”, e que parecem adequadas
ao nosso saber nomolégico (WEBER, 2003, p. 107, grifos do autor).

E importante ressaltar que adotar uma postura compreensiva nas pesquisas da area
de Ciéncia da Informacdo ndo implica em abandonar outras metodologias. Assim
como o paradigma cognitivo ndo substituiu o paradigma fisico e o paradigma social
nao substituiu o paradigma cognitivo. O pesquisador ao optar pela abordagem
compreensiva esta buscando significados dados pelos agentes e ndo as causas de

suas acoes.

A abordagem compreensiva pode contribuir para o entendimento das questdes
relativas a interacdo entre usuario e bibliotecario, a partir da compreensdo do
significado dado pelo bibliotecario aos estudos de usuarios e aos proprios usuarios

nas decisGes tomadas na pratica profissional.
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6 METODOLOGIA

Para sondar o tema da pesquisa, inicialmente foram realizadas duas visitas em
bibliotecas distintas. A primeira biblioteca, embora pertencente a um centro de
pesquisa, atende usuarios diversificados: alunos de ensino médio, graduacéo e pés-
graduacdo, pesquisadores e funcionarios da instituicdo, candidatos em concursos
publicos na éarea de saude, entre outros. A segunda foi uma biblioteca escolar.
Essas visitas tiveram um carater de exploracdo para a construgéo do instrumento de
pesquisa. Foi solicitado aos bibliotecarios, através de entrevista ndo estruturada, que
descrevessem a biblioteca, o acervo, o usuério e a rotina de trabalho. A partir da
analise das respostas e da literatura da area foi construido o guia para as perguntas

desta pesquisa.

A abordagem metodoldgica deste trabalho iniciou pela definicdo do tipo de estudo
gue, nesse caso, envolve a modalidade de pesquisa capaz de abranger o alcance
da pratica bibliotecaria. Optou-se, entdo, pelo estudo de campo, pois analisou-se
representantes de uma classe profissional no que concerne a sua pratica

profissional.

Através da descricdo de suas atividades diarias e dos critérios utilizados para
tomada de decisdo, buscou-se compreender como os bibliotecarios véem,
descrevem e definem o usuario e a relacdo dessa construgdo com a prética diéria. A
intencao foi perceber como o bibliotecario concebe sua pratica profissional e, dentro
de suas atividades, como percebe o usuério da biblioteca. A entrevista parcialmente
estruturada foi o instrumento escolhido para a coleta por possibilitar discorrer com
maior liberdade sobre o objeto do estudo. Dito de outro modo, a entrevista fornece
os dados basicos para o desenvolvimento e a compreensdo dos critérios, das
crencas, atitudes, valores e motivacGes dos bibliotecarios em relacdo a sua pratica
profissional.

Os autores compreensivistas ndo se preocupam em quantificar e em
explicar, e sim em compreender: este € o verbo da pesquisa qualitativa.
Compreender relagfes, valores, atitudes, crencas, habitos e representacfes
e a partir desse conjunto de fenbmenos humanos gerados socialmente,
compreender e interpretar a realidade. O pesquisador que trabalha com
estratégias qualitativas atua com a matéria-prima das vivéncias, das
experiéncias, da cotidianeidade e também analisa as estruturas e as
instituicdes, mas entendem-nas como acdo humana objetivada. Ou seja,
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para esses pensadores e pesquisadores, a linguagem, os simbolos, as
praticas, as relacdes e as coisas sdo inseparaveis. Se partirmos de um
desses elementos, temos que chegar aos outros, mas todos passam pela
subjetividade humana (MINAYO, p. 24, grifo da autora).

O entendimento desses fatos implica na compreensdo de que o profissional
bibliotecario, enquanto agente que reflete sobre sua pratica profissional, possui
informacdes e razBes Unicas para agir da forma que age. Entdo, compreender 0s
motivos, as relacdes de sentido presentes em suas acdes, € justamente o que

permite apreender o fundamento da conduta desse profissional.

Assim, por meio de uma abordagem compreensiva, procurou-se os significados
construidos pelos bibliotecarios sobre a profissdo e sua relacdo com o usuario,
inspirando em Geertz (2008, p. 4) que afirma que “0 homem é um animal amarrado
a teias de significados que ele mesmo teceu.” Logo, para realizar tal intento, buscou-
se ter clareza que interpretar “ndo é codificar regularidades abstratas, mas tornar
possiveis descricdes minuciosas; nao generalizar através dos casos, mas
generalizar dentro deles” (GEERTZ, 2008, p. 18).

O roteiro da entrevista baseou-se em critérios que apontassem como O0s
profissionais dividem sua rotina de atividades no processo de planejamento e de
tomada de decisdes quanto aos servigos e produtos oferecidos, ou seja, como esses
profissionais se pautam para elaborar a politica de desenvolvimento de acervo,
como definem os critérios de selecdo e aquisicdo, avaliacdo e descarte dos
materiais bibliogréficos e ndo bibliogréficos; como ocorre na prética a interagcdo do
profissional com os usuarios; qual a importancia dada pelos bibliotecarios na
promocdo dos seus servicos; qual a importancia dada a instrugcdo dos usuarios
guanto a utilizac&o e servicos da biblioteca; observar se a biblioteca ultrapassa seu
espaco em busca do usuario; saber se a biblioteca antecipa-se no atendimento das
necessidades de informacdo dos usuarios e, principalmente, entender como é
tracado o perfil dos usuarios; se existe a preocupacdo em atender e orientar o
usuario quando esse chega a biblioteca; se a organizacdo do acervo, o layout da
biblioteca e a sinalizacdo utilizada facilitam a utilizacdo pelo usuario; se existe
atendimento aos usuarios com necessidades especiais e se 0s estudos de usuarios
s&o realizados (APENDICE 1).
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Ao final da entrevista foi explicado o objetivo da pesquisa, sem desligar o gravador,
alguns dos entrevistados discorreram livremente a opinido sobre os estudos de

usuario na pratica profissional.

A selecao das bibliotecas para a pesquisa constou de bibliotecas classificadas como
universitarias e especializadas por acreditar que sdo essas as bibliotecas que

atendem usuarios mais preparados intelectualmente, ativos e conscientes.

Deste modo, foi feita a selecdo de 10 bibliotecarios para as entrevistas, sendo esse
um numero de entrevistas possivel de ser realizado e possivel de ser analisado,
além do que, “[...] mais entrevistas ndo melhoram necessariamente a qualidade, ou
levam a uma compreensdo mais detalhada”, considerando que “ha um numero
limitado de interpelagdes, ou versdes, da realidade” (GASKELL, 2007, p. 70-71). O
autor explica que as experiéncias, apesar de parecerem individuais, sdo decorréncia
de processos sociais, ou seja, resultantes do compartilhamento das representacoes
de uma questdo comum ao grupo. No transcorrer das entrevistas, as narrativas

passam a se repetir, resultando em um “ponto de saturagao do sentido”.

Segundo Guerra (2006) é apropriado, na pesquisa qualitativa, procurar a
“diversidade e ndo a homogeneidade (GUERRA, 2006, p. 41). Para afiancar que a
pesquisa abordou a realidade considerando as variacfes necessarias, € preciso
“grande diversidade de caracteristicas que se considera susceptiveis de fazer variar
a apreciacao” (GUERRA, 2006, p. 46). As caracteristicas citadas pela autora sao:
idade, género, tipo de atividade, tipos de contrato de trabalho, experiéncia de

conflitos de trabalho, etc.

A diversificagdo dos sujeitos da pesquisa se deu pelo tempo de formagéo no curso
de Biblioteconomia que variou entre 2 e 40 anos. Quanto ao tipo de atividade, além
de se dividirem em bibliotecérios especializados e académicos, 5 sdo coordenadores
da biblioteca (sendo 1 coordenador de um sistema de bibliotecas); 2 séo
bibliotecéarios de referéncia (mas desempenham outras fungdes também); 3 sdo os
Unicos bibliotecarios na biblioteca. Quanto ao género, foram entrevistados 4
bibliotecarios do sexo masculino e 6 do sexo feminino. Os respondentes, quanto ao
contrato de trabalho, se constituiram de: 4 servidores publicos, 4 profissionais de

instituicdes privadas e 2 pertencentes a instituicdes sem fins lucrativos.
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As entrevistas foram realizadas entre 7 de novembro e 6 de dezembro de 2011. As
entrevistas foram gravadas e tiveram duracdo entre 45 e 68 minutos. Apés a
transcricdo completa foi feita anélise de conteudo, com escuta atenta das gravacgoes

e leitura das transcricdes por repetidas vezes.

Na andlise das entrevistas pretendeu-se “adentrar no préprio corpo do objeto - isto é,
comegamos com as nossas proprias interpretacdes do que pretendem nossos
informantes, ou o que achamos que eles pretendem, e depois passamos a
sistematiza-las” (GEERTZ, 2008, p. 11, grifo do autor).

A partir da analise de conteudo, norteada pela postura compreensiva, realizou-se a
“descricao densa” das explicacdes dadas pelos respondentes, ou seja, 0 que Geertz
(2008) descreve como uma exposicao meticulosa que ndo se detém aos aspectos
superficiais (descricdo superficial), mas procura a compreensdo dos significados
atribuidos pelos sujeitos a seus atos. O foco sdo as compreensdes dos
bibliotecérios, ou seja, o entendimento sobre suas préprias acdes na pratica

profissional.

A etapa a seguir foi a construcdo das categorias de analise ou os “tipos ideais”,

tendo como guia os tipos de acdo de Weber.

Foram entrevistados dez bibliotecarios, sendo que cinco trabalham em bibliotecas
académicas: Faculdade de Ciéncias Médicas de Minas Gerais, Universidade do
Estado de Minas Gerais (UEMG), Escola Superior Dom Helder Camara, Centro
Universitario UNA, Centro Universitario de Belo Horizonte (UniBH), cinco trabalham
em bibliotecas especializadas: Fundagéo Centro de Hematologia e Hemoterapia de
Minas Gerais — Hemominas, Conselho Regional de Odontologia de Minas Gerais,
Associacdo Médica de Minas Gerais, Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais

— CPRM e Tribunal de Justica de Minas Gerais.

As identidades dos entrevistados foram preservadas, de agora em diante serao
tratados como: BAL, BA2, BA3, BA4 e BAS os bibliotecéarios académicos e, BEL,
BE2, BE3, B4 e BE5 os bibliotecarios especializados que responderam as questdes
desta pesquisa. As respostas dos entrevistados estdo formatadas em italico. Para

preservar o anonimato dos respondentes quando citado o nome do estabelecimento
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pelos respondentes, esse foi substituido pela palavra instituicdo e quando
mencionada a profissdo de usuarios das bibliotecas especializadas, a profissao foi

substituida pelo termo especialista.

Para facilitar a compreensdo das respostas elaborou-se um quadro com algumas
caracteristicas, como funcdo que desempenha na biblioteca, quantidade de
bibliotecéarios, tempo de formacao, cursos além da formagcdo e outras experiéncias

profissionais.



QUADRO 2 — Caracteristicas dos entrevistados

Biblio | Funcao Formado/anos | Cursos além da formacéao Experiéncia profissional
BA4 Coordenador 2 Mestrando Arquitetura e Urbanismo Primeiro emprego
Especializacdo Gestao de negécios o
Coordenador 4 Primeiro emprego
BA2
BE5 Coordenador 4 Capacitacdo Primeiro emprego
BE4 Coordenador 5 Especializacio em AOI B|b||_oteca universitaria, escolar, especializada e acervo
particular

BA3 Coordenador 14 Especializagdo Gestéo de arquivos Biblioteca publica, escolar e universitaria

A Especializagdo Novas Tecnologias da . . L -
BE3 Referéncia 14 Educaciio e Gestdo de Arquivos e documentos Biblioteca universitaria e especializada

A Especializagdo Recursos Humanos e Do . L L
BE1 Referéncia 20 Arquitetura da Informaco Biblioteca universitaria e especializada
BE2 Coordenador 21 Especializagdo Arquivologia Biblioteca escolar e especializada
BA1l Coordenador 30 Capacitacdo Biblioteca publica
BAS Coordenador 40 Capacitacio Biblioteca publica, especializada, acervo particular e

universitaria

Fonte: dados da pesquisa.
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7 DISCUSSAO

7.1 Andlise das entrevistas

7.1.1 Satisfacdo com o campo de atuacao

A maioria dos bibliotecarios entrevistados afirmou que estad satisfeita com a
profissdo, para eles esse contentamento advém do prazer e do amor ao trabalho.
Por outro lado alguns se mostram ressentidos por ndo receberem a retribuicdo
dessa dedicacdo ao trabalho, indicando como aspectos negativos da profissdo a
baixa remuneracdo, a desvalorizagcdo, a falta de reconhecimento e respeito pela
profissdo, tanto pelos dirigentes da instituicdo a qual a biblioteca esta inserida como
pela sociedade em geral. Outro fator apontado como indesejavel foi a desagregacéao

e a auséncia de consciéncia da classe bibliotecaria.

Assim como nesta pesquisa, entre outros fatores, o gosto ou amor pelo trabalho e a
dedicacdo e profissionalismo foram fatores apontados como importantes para a
reducdo do estresse em uma pesquisa realizada com 24 bibliotecarios académicos
no estado de Sao Paulo. A pesquisa investigou o nivel de “Burnout” entre esses
profissionais e deparou com baixos niveis de despersonalizacdo e de exaustdo, bem
como altos niveis de satisfacdo com o trabalho (RAMOS; BUENO NEME, 2008).

Os autores acima apontaram os fatores que acarretam aumento do nivel de estresse

nos bibliotecarios pesquisados,

[...] tendo sido citados 0s seguintes aspectos: calor em excesso, ambiente
pequeno, materiais de ma qualidade, computadores velhos, falta de espaco
para se organizar melhor, acomoda¢des desconfortaveis (mesas e
cadeiras), além de muito trabalho para poucos funcionarios (RAMOS;
BUENO NEME, 2008).

Esta pesquisa n&o considerou o estresse, mas a satisfagdo ou insatisfagdo com a
profissdo, os fatores de satisfagcdo com a profissdo foram os mesmos apontados
como redutores do nivel de estresse da pesquisa de Ramos e Bueno Neme (2008),
mas os fatores de insatisfacdo ndo sdo os mesmos assinalados como responsaveis

pelo aumento do nivel de estresse.
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A fala dos entrevistados mostra-se contraditéria na medida em que afirmam “amar” a
profissdo, porém durante a entrevista os aspectos negativos da profissdo vao se
reproduzindo, portanto, percebe-se que esse “gostar do que faz” influencia muito

pouco na satisfacdo com a profisséao.

Bom, eu adoro a minha profissdo. Gosto mesmo, faco porque eu gosto, faco por
amor. Nao que o retorno salarial seja satisfatorio, excelente, ndo [BA1].

Outros entrevistados consideram que o campo de trabalho é bom, embora pouco
explorado. Por outro lado ressaltam a preocupacdo com a desvalorizagdo, falta de
reconhecimento e respeito pela profissdo. Essa visdo negativa da profissdo, no
entanto, ndo é suficiente para que os profissionais entrevistados demonstrassem

insatisfac&o em ser bibliotecario.

Estou [satisfeita], mas preocupada... eu incentivo os estagiarios de ensino medio
para eles optarem pelo curso, eu acho que tem muito campo no mercado de
trabalho, mas tem que ser otimizado, nés temos que mostrar os beneficios que a
gente leva para a instituicdo para conquistar mais crédito, mais respeito que eu acho
gue ainda é pouco [BEZ2].

Eu acho que talvez ele [campo de atuacado] ainda ndo esta muito explorado, tem
muitas instituicbes que ndo dao valor, mas eu estou satisfeito em ser bibliotecario
[BE5].

A insatisfacdo com a profissdo para um dos entrevistados se deve a auséncia de
consciéncia da classe profissional. Ele ressalta que ja tentou mudar essa situacao,
mas acabou desanimando. O comportamento dos pares é considerado responsavel

pelo fato.

Eu ja estive mais insatisfeito, eu ainda estou insatisfeito, ndo necessariamente como
campo de atuacdo, como tudo esta relacionado a profissdo, a profissdo eu nao sei
se é problema dos profissionais, ou se € um problema cultural do pais, que eu acho
também que ajuda muito, eu ndo sei o que acontece. Eu acho os profissionais muito
devagar, eu ja tentei brigar muito, fazer muita coisa e hoje em dia eu estou fazendo
igual todo mundo, olhando sé para o meu préprio umbigo [BE4].

Essa desorganizacdo da classe profissional apresentada na resposta anterior €
explicada por Ferreira, Evangelista e Pereira (2011), segundo esses autores, a
classe bibliotecaria ndo mantém um histérico de organizacdo, debate e luta que

reflita no “fortalecimento da identidade e consciéncia profissional” que
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[...] é adquirido quando as categorias profissionais se articulam em torno de
bandeiras de lutas, entre as quais destacamos as referentes a salario, ao
reconhecimento profissional, melhoria das condigBes de trabalho e a
abertura de mercado. Ou ainda, quando o profissional percebe que o mundo
do trabalho tem conflitos que somente com a organizacdo profissional é
possivel encontrar saidas. Em se tratando do bibliotecario seu processo de
organizacao tem sido descontinuo (FERREIRA; EVANGELISTA; PEREIRA,
2011).

A falta de reconhecimento da profissédo, presente na fala dos entrevistados, reflete a
desagregacao dos bibliotecarios e tem impacto na baixa remuneracdo e nos
aspectos relacionados a falta de prestigio da profissdo. Por sua vez esses fatores
podem contribuir para a desmotivacdo dos profissionais. Além disso, as mudancas
tecnoldgicas exigem uma mudanca de postura do profissional, que precisa estar

sempre se atualizando.

O bibliotecario até pouco tempo ainda manobrava o seu catalogo artesanal
para traduzir o acervo localizado no espaco fisico onde exercitava a sua
precisdo, disciplina e poder. Com a avalanche tecnoldgica que acelerou o
relégio da humanidade a reciclagem passou a ser uma exigéncia
indispensavel aos profissionais que se querem atualizados. A tecnologia da
informacé&o centrada no computador, redes e periféricos ndo serviu, apenas,
para acelerar os velhos processos, mas muda-los (MILANESI, 2002).

7.1.2 Atualizacéo profissional

Miranda e Solino (2006, p. 386) consideram que,

[...] a educacdo continuada do profissional busca corrigir distor¢cbes de sua
formacao inicial, e também contribui como aprendizado permanente das
inovacdes e transformacBes que estejam ocorrendo na sociedade, que
cogita na mudanca das atuais formas de pensar, sentir e agir das novas
geragoes.

Dados da pesquisa desses autores, realizada no estado do Rio Grande do Norte,
apontaram como instrumentos mais utilizados para atualizag&o profissional dos
bibliotecarios a leitura de livros ou revistas especializadas, consulta a sites
especificos e participacdo em eventos, contatos informais com colegas e ex-
professores, cursos e mini cursos em eventos, curso de aperfeicoamento, pos-
graduacéo e pratica de cursos a distancia (MIRANDA; SOLINO, 2006, p. 392).

Pode-se inferir que a questdo da atualizacdo € considerada relevante para o0s
entrevistados, pelo menos quanto a educagdo continuada. No entanto, quando os

profissionais se baseiam apenas nha préatica profissional para justificar que se
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consideram atualizados, pode-se deduzir que essa compreensao fundamenta-se em

suposi¢cdes que ndo se confirmam em elementos objetivos.

A maioria dos profissionais ouvidos concluiu pelo menos um curso de
especializacdo, além de cursos de capacitacdo e um dos entrevistados esta
cursando mestrado. Os bibliotecarios explicaram que se consideram atualizados
porque a pratica profissional na area exige que o profissional se atualize. Assim
como na pesquisa de Miranda e Solino (2006) foi apontada também a leitura como
responsavel pela atualizagcdo. Mas, enquanto na pesquisa citada o contato com 0s
pares foi mencionado, nesta pesquisa fizeram referéncia ao convivio com

estagiarios.

Mas a gente estda sempre se atualizando porque a gente esta na area, esta ai
trabalhando, entdo ndo tem como vocé ficar por fora das coisas. Entdo, toda
novidade que tem, um programa novo que eles implantam, a gente é obrigada a
aprender a lidar com aquilo [BA1].

Eu me considero, eu estou sempre me informando e, eu passei a contratar
estagiarios para biblioteca porque o estagiario € a ponta entre o0 experiente e 0 que
h& de novo. Eu tenho aprendido muito com os estagiarios [BE3].

Sim. E atualizacdo nem tanto por cursos, eu nem fagco cursos na area, eu ja cheguei
até a olhar, mas eu sou muito autodidata, eu leio muito, por isso que eu posso falar
gue eu sou atualizado, devido a leitura [BE4].

7.1.3 Rotina e volume de trabalho

As tarefas mais citadas pelos entrevistados (QUADRO 3) foram as atividades
relacionadas: ao gerenciamento da biblioteca, por exemplo, coordenar, gerenciar,
reunides, relatérios, projetos, receber comissdo do Ministério da educacao (MEC),
planejamento orgcamentario, selecdo de acervo, aquisi¢céo, treinar equipe e reuniao
com equipe; as atividades ligadas ao processamento técnico, catalogar, classificar,
cadastro de livros, indexar e; aquelas incluidas no atendimento de usuarios,
atendimento ao publico, pesquisa, servigco de referéncia levantamento bibliografico,

buscas nas bases de dados, e treinamento de usuarios.
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QUADRO 3 - Divisao de tarefas e volume de trabalho

Biblio | Tarefas Volume de trabalho

BAl1l | Coordenar, catalogar, cadastro de livros N&o tem periodo tranquilo

BA2 Parte administrativa, catalogar, indexar, usuarios, professores,

comisséo do MEC, treinar equipe, reunido com equipe

BA3 Gerenciar, parte técnica, catalogar, classificar, reunibes,
relatorios, projetos, sele¢édo de acervo

BA4 | Administrativa, atendimento ao publico, ndo faz servico técnico | Muita coisa

BA5 | Administrativa, parte técnica, pesquisa, selecdo, aquisi¢cdo Grande

BE1 | Atendimento ao publico, referéncia, ajuda na catalogagéo Tranquilo/periodo pesado

Publico interno, servigos técnicos, catalogagéo, informatizacéo,

BE2 | alimentar a homepage, produzir informacao, treinar estagiarios, | Excessivo

gestao, planejamento orcamentario

BE3 Processamento técnico, compra, levantamento de titulos,
servico de referéncia

BE4 | Pesquisa, levantamento bibliografico Tranquilo
Atendimento, indexacdo, buscas nas bases de dados,

BES QoY : o

levantamento bibliografico, treinamento de usuarios

Muito grande

Intenso

Razoavel

Muito servico

Fonte: dados da pesquisa.

A rotina de trabalho dos bibliotecarios envolve tarefas administrativas e técnicas,
dependendo do tamanho da biblioteca, da instituicdo em que esta inserida, a equipe
da biblioteca pode contar com bibliotecarios que desempenham funcdes diferentes,
como coordenacdo, servico de referéncia e tratamento técnico, ou conta apenas
com um bibliotecario que desempenha todas essas fungdes juntas. A prioridade
pode ser dada a diferentes aspectos da profissdo que precisam ser priorizados: 0
processamento técnico, o gerenciamento de unidades de informacédo, a habilidade

com ferramentas tecnoldgicas, a mediagcado da informacéo, entre outros.

Ao se referir a rotina de trabalho os entrevistados demarcam uma diferengca quanto a
natureza das fungcdes que consideram como administrativas, ou de gestao, e como
técnicas, ou como fungdes “tradicionais” do bibliotecario. Embora a escolha por
determinada func&o ndo exclua as outras fungdes, pode-se perceber que quando
determinada funcé&o se sobrepde, as outras se fazem menos presentes na rotina dos
profissionais, por exemplo, se o papel de gestor tem prioridade na atuagcdo do

profissional, as tarefas consideradas técnicas sao relegadas ao segundo plano.

Hoje em dia eu sou mais gestor talvez do que bibliotecario. Eu sou coordenador das
bibliotecas da instituicdo. Entdo, eu tenho uma rotina mais de compromisso
administrativo talvez as vezes do que de bibliotecario. Muitas reunides para
planejamento, eventos, esses tipos de coisa e tento conciliar isso com minha pratica
aqui como responsavel bibliotecario da unidade também. Eu acumulo as duas
funcdes, [...] Mas divido isso com as atividades de bibliotecario mais tradicional,
digamos assim, que é a parte de catalogacao, atendimento, treinamento de usuario,
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indexacado, essa parte de processamento técnico, fagco também aqui, tento conciliar
as duas coisas [BAZ2].

Eu sou responsavel pela biblioteca, eu gerencio a biblioteca, entdo, a parte técnica
fica um pouco a desejar, faco na medida do possivel, vou encaixando porque meu
foco principal é gerenciar a biblioteca. Mas, ai, na medida do possivel, eu também
trabalho na parte técnica, eu também catalogo, classifico, mas, de um modo geral,
eu tenho que atender também as reunides, a chefia, eu tenho que fazer relatorios,
projetos, entéo, basicamente é isso [BA3].

Todos os bibliotecarios académicos citaram como primeira tarefa em sua rotina as
atividades administrativas. A funcéo gerencial se sobrepde nessa fala, que aponta
0s aspectos administrativos como prioritarios, 0S outros aspectos aparecem como
agueles que ele tenta conciliar porque o grande volume de trabalho impede que ele

execute todas as tarefas de maneira igual.

Nossa, atualmente € bem grande [volume de servi¢o], justamente por isso, eu tenho
gue acumular as duas fungdes, eu tenho que conciliar toda essa parte mais
administrativa com a parte de processamento, que € a parte mais tradicional. Aliado
a isso eu tenho livros para catalogar, para indexar, tenho usuarios e professores
para atender, tem MEC, comissdo do MEC para receber, fora isso a gente tem a
equipe, tem que treinar a equipe, tem reunido com a equipe, esse tipo de coisa
[BA2].

Ja os entrevistados de bibliotecas especializadas citaram primeiro o atendimento
aos usuarios. Neste caso, os aspectos de mediacdo da informacdo estdo mais
presentes na pratica desse profissional. O entrevistado cita tarefas de
processamento técnico, mas o atendimento ao usuario € o que sobressai na sua
fala. Essa mediacdo é denominada como mediacdo explicita por Almeida Junior

(2009), ou seja, aquela que é realizada com a presenca real ou virtual do usuario.

Tenho o atendimento que é por telefone e por e-mail ou pessoalmente. Tenho a
tarefa de indexacdo, que nds temos um convénio com a BIREME [Biblioteca
Regional de Medicina], nés indexamos algumas revistas para eles e mandamos para
disponibilizar online. E as buscas mesmo... sdo as bases, o0 levantamento
bibliografico, o treinamento de usuarios também, que sdo aulas de pesquisas em
bases de dados, basicamente é isso [BEDS].

Quanto ao volume de trabalho apenas um bibliotecario avaliou como tranquilo, os
gue consideraram o trabalho excessivo apontaram como causa, principalmente o

crescimento da instituicdo e a falta de funcionarios.
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O que considerou o volume tranquilo explicou que, no momento da entrevista, ele
estava trabalhando na instituicdo ha trés meses e, apos ter realizado um diagnéstico
da biblioteca, estava aguardando a compra de um software para informatizacdo e
também a mudanca do espaco fisico, por isso estava trabalhando s6 com o

atendimento ao usuério.

O volume de trabalho é tranquilo, agora que eu estou por conta disso. Eu penso que
guando eu comecar a colocar um software aqui e tiver que catalogar esses livros
todos, basicamente, porque vai precisar, eu penso que vai ficar apertado, agora esta
tranquilo [BE4].

7z

Dos que consideram que o volume de trabalho é grande destaca-se uma
bibliotecéaria que justifica a quantidade de trabalho pelo crescimento da instituicdo e
pela criacdo da rede de bibliotecas. Esse fatos passaram a estabelecer mais
funcbes para a profissional que agora, além da sua unidade, tem que prestar

servi¢cos para a rede de bibliotecas da instituicao.

E excessivo, [...] cresceu e ndo deu infra-estrutura para a biblioteca. Com a rede a
gente vai continuar assumindo todas as funcbes, a énfase € descentralizar,
atualmente é no Rio [Rio de Janeiro], s6 gestdao porque ndo mandam um servico
pronto para a gente. S6 mandam tarefas, s6 mandam ordem que tem que fazer isso
ou aquilo, ndo mandam nada pronto [BE2].

A falta de pessoal também é motivo para o aumento de trabalho. A bibliotecaria se
gueixa em perder tempo ao executar tarefas que seriam apropriadas para um
auxiliar administrativo. Esse tempo perdido tem impacto na realizacdo de tarefas

mais relacionadas com a profissédo de bibliotecaria.

No meu caso 0 que acontece? Como a gente ndo tem auxiliar administrativo, eu
tenho feito atividades tanto da nossa area técnica como da area administrativa.
Entdo € meio complicado, o volume € razoavel [BE3].

Por exemplo, 0 meu segundo passo quando eu vim para ca € fazer um sistema de
DSl junto com os pesquisadores daqui, de acordo com o perfil, busquei, achei, estou
mandando. SO que com o problema de falta de funcionario, o acumulo de atividades
administrativas, vocé acaba ndo podendo desenvolver as atividades técnicas [BE3].

Alguns dos entrevistados explicaram que a carga horaria é insuficiente para o
volume de trabalho. Para conseguir realizar todo o servico € necessario trabalhar

além da carga horaria contratada.
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O volume é grande, € muito grande, ndo sobra tempo, as vezes eu nem tenho
horario, 0 meu horério é até seis horas, mas ultimamente ndo consigo sair as seis,
eu vou sair sete, sete e meia para poder ndo deixar muita coisa para o dia seguinte,
as coisas mais urgente, entdo, assim, o volume é grande [BA5].

7.1.4 Dificuldades/problemas/facilidades

QUADRO 4 - Dificuldades, problemas e facilidades na pratica profissional

Biblio  Dificuldades/problemas Facilidades

BA1l Atendimento ao aluno Suporte muito bom da instituicdo,
namero razoavel de funcionarios

BA2 Financeira e grande volume de trabalho Participar da formacéo de pessoas

BA3 Quantidade de doacéo recebida, dependéncia
financeira, falta de politica de aquisicao, falta de
bibliotecarios e baixos salarios

BA4 Falta de investimento nos recursos da biblioteca Livre transito [horario de trabalho]
(Sistema que sai do ar, manutencao constante) e
conflito com aluno

BAS Conciliar o tempo com quantidade de tarefas Fazer o que gosta

BE1 Dificuldade em trabalhar com informac&o muito
especializada e a falta de organizacdo da informacgéo
dentro da instituicdo

BE2 Falta de pessoal e necessidade de concurso Fazer o que gosta

BE3 Falta de auxiliar administrativo

BE4 Falta de reconhecimento da profisséo, trabalhar com Trabalho de pesquisa
ficha

BES Dificuldade do usuério com informacao digital Informatica

Fonte: Dados da pesquisa.

Os problemas e dificuldades encontrados no trabalho foram mais citados do que as
facilidades que, algumas vezes, nem foram lembradas, sendo necessario refazer a
pergunta. Os problemas mais citados foram: falta de recursos financeiros, grande
volume de trabalho, quantidade de doacao recebida, falta de politica de aquisicao,
baixos salérios, dificuldade em trabalhar com informacao muito especializada, a falta
de organizacdo da informac&o dentro da instituicdo, falta de pessoal, falta de

reconhecimento profissional, atendimento do usuario.

Em uma das falas foi apontado como problema a quantidade de doac¢des recebidas
pela biblioteca. Ao mesmo tempo em que esse fato € ressaltado como um problema,
a biblioteca depende das doac¢Oes para ampliar e atualizar o acervo. Mas, como a

instituicdo ndo tem uma politica de desenvolvimento de acervo que estabeleca
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critérios para incorporar ou descartar as doacdes isso faz com que o bibliotecario
tenha que lidar com doadores que podem se ofender pela recusa da doacdo. Além

disso, a selecdo da doagao € mais uma tarefa na rotina de trabalho do profissional.

Essa que eu falei agora é uma das dificuldades, por ser 6rgéo publico, estar aberto
as doacoes, esse € um fator dificultador, porque tem muito livro que entra que é
descarte mesmo, a gente tem que ter todo o tato na hora de selecionar, na hora de
descartar porque a gente tem, por exemplo, acervo de professores que estdo aqui
desde a fundacdo da universidade, a gente ndo pode simplesmente descartar por
causa do histérico... Entdo, eu acho que um dificultador é esse, a quantidade de
doacao que a gente recebe [BA3].

A questdo da escassez de investimento financeiro pela instituicdo na biblioteca foi
apontada como um dos problemas enfrentados na pratica profissional. Os
investimentos sao racionalizados e a biblioteca ndo é priorizada na divisdo dos
recursos financeiros. A falta de investimentos financeiros na biblioteca se revela na
falta de pessoal, que por sua vez ocasiona 0 volume de trabalho excessivo e 0s

baixos salarios.

Hoje em dia talvez seja mais comum, assim, nas instituicbes de ensino superior,
uma das dificuldades é a financeira. Embora a gente tenha tido bons investimentos
na instituicdo, a instituicdo retornou bem o seu crescimento, mas a gente sabe que
tradicionalmente a biblioteca ndo é aquele primeiro lugar em termos de investimento,
a gente teve investimento muito bom aqui em acervo, mas, por exemplo, em outras
coisas como equipamento, mobiliario a gente ainda esta melhorando agora aos
poucos, essa nova gestdo da instituicdo parece que tem mais preocupacao com
esse ponto [BAZ2].

Outra, porque n6s ndo somos independentes, entdo, a parte financeira também é
um dificultador, a gente ndo tem verba para... as vezes quero trocar a estante, tem a
licitagdo, tem a verba que é precéria. A gente ndo tem politica para a questdo de
aquisicao de acervo, outro dificultador também, entdo, n0s contamos com a doacéo,
infelizmente, a gente precisa contar com ela, porque ndo tem uma rotina de compra
de livros, também acho que é um dificultador. Quantidade de funcionérios, nos
temos 2 bibliotecérias para dar conta de todo o trabalho técnico, entdo, a gente esta
tendo que contar muito com auxiliar, com pessoal administrativo para nos apoiar um
pouco, nos dar um suporte na parte técnica. Entdo, o fator pessoal também. Sem
contar a questéo salarial, incentivo de funcionario também que eu acho que é baixo,
a gente, infelizmente, no estado recebe muito pouco [BA3].

Para Mostafa (1984, p. 9), existem dois usuarios, um idealizado pelo bibliotecario, o
usuario “ideal”, que esta na cabega do bibliotecario e de pesquisadores, e outro que

estd na biblioteca, o usuario “concreto”, este para caber no “modelo ideal foi
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robotizado e programado para consultar catadlogos: dai ndo conseguirmos distinguir

mais com qual dos dois estamos lidando”.

O atendimento ao wusuéario aparece como uma dificuldade no trabalho do
bibliotecéario. O usuério, neste caso o aluno de graduacdao de instituicao particular de
ensino, é questionador e reivindica o que considera seus direitos em relacdo a
biblioteca. Assim, a atitude do usuério € a de um cliente que exige ser bem atendido
pela biblioteca. A relacdo pode ser de conflito motivada, segundo o entrevistado,

pela falta de compreenséo do usuario com os problemas da biblioteca.

O problema numa instituicdo de ensino... o atendimento ao aluno de faculdade
sempre existe. Ndo tem como nao ter [BA1].

[...] isso é um fator dificultador muito grande, quando o sistema esta fora do ar o
aluno ndo entende, ndo tem como emprestar, entdo ha questionamentos, briga
mesmo, xingamentos, fica feia mesmo a coisa. Isso impde as dificuldades. [...] nds
temos aqui, por exemplo, o servico social que é um pessoal muito questionador,
geralmente sdo alunos com uma tendéncia partidaria de esquerda, entdo isso nos
gera transtornos, nada ndo resolvivel, mas transtornos, questionamentos... e 0s
alunos de direito. O problema é administrar esse dois grupos [BA4].

Fazer o que gosta novamente aparece nas respostas, anteriormente como fator de
satisfacdo com a profissédo, agora como uma das facilidades no trabalho. Na fala do
entrevistado abaixo, o gostar do que faz esta relacionado a realizacdo de parte das
tarefas que acha mais prazeroso. Ele ressalta que, além de gostar dessa atividade é

ela que traz o reconhecimento profissional, que € imediato.

A facilidade aqui, como eu falei, o trabalho de pesquisa para mim é uma facilidade
porque eu ja tinha feito muito isso e é a parte da profissdo que eu mais gosto. Para
mim é facil, eu acho interessante isso. Vocé tem um retorno na hora. E eu acho que
€ 0 Uunico trabalho que é reconhecido do bibliotecério porque o trabalho no
processamento ninguém vé o que vocé faz, € muito mais trabalhoso, vocé tem que
ter muito mais técnica, tem que estudar um pouco mais, mas nao tem
reconhecimento nenhum [BE4].

Agora as facilidades, uma facilidade que eu acho é fazer o que eu gosto, eu adoro,
eu sou aposentada ha 14 anos, mas eu ainda ndo consegui parar porque eu gosto
muito do que eu faco [BA5].

A utilizacdo da informatica é considerada uma facilidade. Nas atividades desse

profissional ela torna-se uma ferramenta fundamental, pois 0 acervo dessa biblioteca
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é digital. O atendimento do usudrio costuma ser remoto, o computador € utilizado no
fornecimento de servicos ao usuario. Por outro lado, o uso excessivo do computador
€ destacado como um problema, tornando-se um fator responséavel pelo cansaco do

profissional.

A facilidade é a informatica, é uma ferramenta essencial, agiliza muito o processo
tanto de comunicacdo com o usuario e disponibilizar a informacéo para eles, entéo,
isso facilita muito. [...] O trabalho é cansativo porque € muito tempo na frente do
computador, ndo tem aquela coisa de vocé levantar, levar a pessoa no acervo,
entdo, nao tem... [BE5].

A exploracdo do trabalho é mencionada, a compreensdo da entrevistada € que o
trabalho é fruto da sua dedicacado por fazer o que gosta e, por isso, seu trabalho vai

além do que deveria.

Eu estou aqui porque eu gosto. Eu faco... eu trabalho aqui e tenho compromisso,
sou remunerada, entdo, eles me compram a minha mao de obra, a minha
inteligéncia, mas eu sou explorada aqui, ndo sou remunerada pelo tanto de coisa
que eu carrego nas costas nao. E dedicagdo mesmo [BE2].

A falta de respeito e de reconhecimento profissional surge varias vezes durante a
entrevista, os entrevistados se queixam que nem a instituicdo a qual a biblioteca

esta vinculada nem os usuarios sabem qual é o papel do profissional bibliotecério.

A primeira dificuldade é como profissional mesmo, o reconhecimento da profisséo,
gue ndo tem. Quando eu comecei a trabalhar, em 2007, depois de formar, o meu
primeiro emprego eu pensei: - quando eu tiver mais experiéncia ndo vou passar por
isso. E passo por isso até hoje. O pessoal ndo sabe o0 que vocé faz, qual é seu
trabalho, ninguém se interessa muito em saber... [BE4]

Pergunto: Vocé faz alguma coisa para mudar isso?

O que eu faco, geralmente, € dar explicacdo quando a pessoa quer aprender sobre
o trabalho, ndo tenho problema nenhum de demonstrar a importancia da profisséo,
gual que é o trabalho, o que a gente faz. Eles pensam que a gente fica sentado aqui
na frente do computador brincando o dia inteiro, ndo tem nogéo o tanto de trabalho
que tem [BEA4].

Estou [satisfeita], mas preocupada... eu incentivo os estagiarios de ensino médio
para eles optarem pelo curso, eu acho que tem muito campo no mercado de
trabalho, mas tem que ser otimizado, n6s temos que mostrar os beneficios que a
gente leva para a instituicdo para conquistar mais crédito, mais respeito que eu acho
que ainda é pouco [BEZ2].
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A preocupacao demonstrada pelos entrevistados aparece também na pesquisa de
Walter (2008, p. 305) que, em sua tese de doutorado concluiu que os bibliotecéarios
consideram que a profissdo ndo é valorizada e uma das razbes para a
desvalorizacéo foi a baixa atencdo que a educacdo e as bibliotecas recebem dos
governos no pais, o que tem como consequéncia o desconhecimento da profisséo
pela sociedade, que nao oferece bons servicos de informacdo a populacdo em geral;
e a pouca distingcdo das competéncias dos bibliotecarios em relacdo aos demais

profissionais que atuam nas unidades de informacao.

Walter (2008, p. 283) lembra que estagios de Biblioteconomia sado, de certa forma,
um problema complexo. Se por um lado poderiam representar aquisicao de
conhecimentos por meio do aprendizado em ambiente real de trabalho, por outro,
observa-se que raramente as organizagdes estdo preparadas para recebé-los tendo

essa perspectiva em mente.

[...] Os bibliotecarios raramente situam o aprendiz no contexto da
organizacao, raramente informam em que parte do ciclo documental aquela
atividade se encaixa, dificimente demonstram a importancia daquela
atividade para a organizagcdo e normalmente atém-se a informar sobre
aquele ponto especifico do trabalho, sem ampliar as fronteiras de
conhecimento do estudante (WALTER, 2008, p. 283).

Nas respostas desta pesquisa percebe-se que a responsabilidade com o ensino do
estagiario € uma preocupacdo dos entrevistados, que fazem questdo que o0s
estagiarios acompanhem todas as suas tarefas. Em duas bibliotecas que contratam
estagiarios de biblioteconomia os entrevistados afirmam que eles desempenham

todas as tarefas do bibliotecario.

Eu gosto assim, tudo que a gente faz a estagiaria faz, por qué? Eu acho que o
propésito ndo € colocar o estagiario para fazer aquelas atividades que ninguém quer
fazer, guardar livro nas estantes... e ela ndo, acho que o objetivo do estagio € ela
aprender, amanha ela pode estar numa biblioteca sozinha também e que ela possa
resolver desde a questdo gerencial, a questdo técnica e administrativa. Entdo tudo
gue a gente vai fazer a gente chama para sentar aqui, para fazer, para executar
junto com a gente, ela fazer sozinha [BE3].

Sim, ele faz basicamente todas as funcfes, a gente tem passado para ele essas
funcdes de atendimento do setor de referéncia [BE5].

Pelo volume de trabalho que os entrevistados tém que realizar a opcao por receber

estagiarios de Biblioteconomia acarreta mais trabalho, pois mesmo aquele que nao
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recebe estagiario demonstra a consciéncia do papel que teriam que desempenhar
na aprendizagem dos estagidrios. A justificativa por ndo receber estagiarios é a falta

de tempo para acompanhar esse aprendizado.

Atualmente ndo. Ja tivemos, mas atualmente n&do. A gente ndo tem porque nao
poderia dar o suporte que eu gostaria. Ter estagiario simplesmente para ter e deixar
ele aqui solto sem suporte, sem ele aprender nada com a gente, acho que nao vale
a pena, ultimamente a gente ndo esta recebendo por causa disso [BA2].

O ensino da biblioteconomia é questionado, os estagiarios do curso estdo sendo
substituidos por alunos do ensino médio. Uma entrevistada conta que os estagiarios
nao conseguem entender a importancia da triagem dos documentos produzidos
pelos pesquisadores da instituicdo. Esses documentos irdo compor as bases de
dados da biblioteca digital da instituicdo. Ela reclama que os ultimos estagiarios ndo

demonstraram interesse em aprender o trabalho.

A percepcao da entrevistada foi ressaltada por Castro (2005, p. 18), quando aborda
a questdo do ensino das tecnologias sem o dominio pleno das mesmas por
professores e alunos. “Os saberes e os fazeres aprendidos no decorrer da formagao
académica dos bibliotecarios” estdo servindo exclusivamente para atender as
exigéncias do mercado de trabalho. Essa pratica académica, segundo o autor, cria a

mentalidade nos alunos que

[...] a leitura, a criatividade, e notadamente, o refletir sobre os saberes
tedricos e técnicos proprios do campo da biblioteconomia sdo atividades
secundarias. Sendo substituida a relevancia destes aspectos pelo “teclar”,
“‘importar”, “navegar” ou “deletar”, considerando o conhecimento pronto,
acabado e definitivo. Cremos que um ensino centrado nessa perspectiva
cria autbmatos e ndo sujeitos aprendentes capazes de (re) construir a
histéria (CASTRO, 2005, p. 18).

[...] Entdo, de manha eu faco esse trabalho com a ajuda de estagiarios de ensino
médio, por achar que nao tinha mais como insistir com estagiario de biblioteconomia
porque eles chegam aqui desinteressados, eles querem uma biblioteca que ja tenha
tudo nas teclinhas... Segundo a penultima estagiaria que esteve aqui, ela ndo quer
trabalho de acervos que ainda tem que fazer toda triagem documental desse acervo,
depois que vocé vai criar a base de dados e depois que vai escanerizar e vai virar
uma biblioteca digital. Entdo, ela quer ser uma usuaria de informacdo ndo uma
produtora [BEZ2].

Milanesi (2002) ressalta que, “as mudangas tecnoldgicas provocaram nha area da

Biblioteconomia um justificado alvoro¢o. Numa visdo apocaliptica, acreditou-se que
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a profissdo esgotara o seu ciclo e ndo havia como resgata-la”. Por esse motivo
apontado pelo autor, ou por outros motivos, a entrevistada acima reforca a
preocupacdo com o futuro da profissdo. Ela tem acompanhado a sele¢cdo para
alunos de Biblioteconomia na UFMG e constatou que a procura pelo curso esta

decrescente.

(...) A biblioteconomia esse ano foi o segundo curso menos procurado, 0 que vai ser
da minha, da nossa profissdo daqui a 30 anos? Vai ocorrer um esvaziamento ou
nao? [BEZ2]

7.1.5 Servigos da biblioteca

Os servigcos mais citados foram os relacionados ao empreéstimo, que os bibliotecarios

entrevistados consideraram como servi¢cos basicos ou normais de uma biblioteca.

Os servicos normais, atendimento ao usuario, levantamento bibliogréfico,
empréstimo domiciliar. A gente também, ha pouco tempo, uns 5 anos, a gente esta
cuidando dos atos normativos da instituicdo, a gente € que esta gerindo, inclusive
para implantacdo do sistema novo com a participacdo da biblioteca. E isso...
empreéstimo entre bibliotecas, servigos normais de biblioteca [BE1].

Seng (1978, p. 23) recomenda melhorar os servicos de referéncia através do
armazenamento de questdes de referéncia por um periodo de seis meses, a analise

dessas questdes, segundo a autora, podera servir a varios propositos:

1) identificar as areas nas quais as perguntas dos usuarios apontem deficiéncias
Obvias nas instalacdes, na colecdo, ou na formacao do pessoal;

2) fornecer uma base de amostras adotadas para comparagao posterior;

3) alertar o pessoal de referéncia a pensar sobre as questdes dos usuarios como
modo de melhorar o servigo, mais do que como modo de obter uma resposta,;

4) Alertar o pessoal sobre as novas categorias de usuarios e sobre a importancia
crescente de novas disciplinas;

5) Fornecer um método continuo de auto-avaliagao;

6) fornecer uma fonte de perguntas mais frequentes para usar na formagao de
novos funcionarios;

7) Justificar as novas decisOes caso se facam avaliacfes quantitativas;

8) apresentar justificativa para novas aquisi¢coes;
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9) contribuir para a formulacdo ou o refinamento de uma politica de
desenvolvimento para a cole¢éo;

10) fornecer bons exemplos de areas de interesse e necessidade de programas
de educacéo do usuario.

Neste sentido, o armazenamento das questdes de referéncia pode ser utilizado
como um indicador das necessidades dos usuarios, assim como de outras questdes
para melhorar os servicos voltados para o atendimento dos usuarios. Nesta
pesquisa apenas dois entrevistados afirmam armazenar questdes de referéncia, mas
explicam que o fazem de maneira informal e sem desenvolver uma metodologia para
sistematizar essas questdes, portanto, ndo utilizam como forma de conhecer melhor
as necessidades do usuério, ou seja, utilizam como forma de tornar agil a resposta
ao usuario, no entanto, ndo aproveitam para melhorar os servi¢os e identificar suas
deficiéncias.

Mantém, a gente tem assim, bem informal também, daquela pesquisa que a gente

Vvé... a gente ainda ndo conseguiu colocar isso no computador, esta em fichario,
guestdes a gente alimenta, tem sim [BE1].

Eu comecei a procurar arquivar isso, porque geralmente vocé tem as mesmas
guestdes e vocé ja tem a resposta pronta, assim, para facilitar o trabalho. Mas, eu
ainda ndo tenho uma metodologia [BE4].

O site da instituicdo é a maneira mais usada para divulgar os servicos da biblioteca.
foram mencionados também a estante de publicacbes recentes, folders, painel,

manual e regulamento da biblioteca.

Sim, a gente tem uma estante ali de publicacdes recentes, recebidas recentemente
a gente deixa exposta. O préprio portal da instituicdo [...] quando acontece de uma
aquisicdo maior, grande, eles também publicam [BA1].

No quadro 5 estdo relacionados os servigcos oferecidos pelas bibliotecas em que

trabalham os entrevistados.
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QUADRO 5 — Servicos oferecidos

Biblioteca | Servicos

Catélogo automatizado, acesso a internet, ficha catalografica, acesso a base de dados,
comutacéo bibliografica (COMUT), empréstimo domiciliar e entre bibliotecas de outras
instituicdes, levantamento bibliografico, solicitacdo de empréstimo entre bibliotecas do

BA2 e . X ) ~ L ~
proprio sistema através de malote, treinamento e orientacéo de usuérios, renovacéo de
material local e online, reserva de material, também local e online, guarda volumes,
servigo de referéncia, visitas orientadas.

BA3 Empréstimo, devolucao, reserva, renovacao de materiais, pesquisa, apoio ao aluno na
hora da busca do material na estante, na busca no sistema.

BAS Pesquisa bibliografica, COMUT, empréstimo domiciliar, o empréstimo entre bibliotecas,
orientacdo na normalizacéo de TCC.

BE1 Atendimento ao usuario, levantamento bibliografico, empréstimo domiciliar, atos

normativos da instituicdo, empréstimo entre bibliotecas.

Empréstimo domiciliar, levantamento bibliografico, gravagéo de publica¢des para clientes
BE2 externos, banco de dissertacdes e teses, venda de publicacdo, normalizacdo de projetos,
ficha catalografica, tutorial para os e-books, periddicos estrangeiros.

Circulagdo, Empréstimo, devolucéo e reserva, pesquisa nas bases de dados,

BE3 levantamento bibliogréfico, busca de artigos, normalizagdo de trabalho, de artigos.
BE4 Empréstimo domiciliar, levantamento bibliografico.
BE5 Pesquisa, disponibilizagéo de artigos, treinamento de usuario.

Fonte: dados da pesquisa.

7.1.6 Orientacdo de usuarios

A orientagdo ou treinamento de usuérios da biblioteca destina-se a instrui-los quanto
aos servicos, ou seja, como fazer a busca no catadlogo e em bases de dados,
encontrar o livro na estante, renovacéo, entre outros, mas €, principalmente, uma
maneira utilizada para a divulgacédo dos servi¢cos da biblioteca. Por outro lado, Lima
(1994, p. 53) percebeu que existe uma preocupacdo na orientacdo do usuario

visando suprimir comportamentos nao desejados.

Parece haver uma intencdo para que os usuarios busguem a informacéo
para conclusdo de seus projetos. Assim fazendo, estardo cumprindo uma
expectativa ou comportamento esperado, desejado. Logicamente, estardo
levando adiante os objetivos e um projeto maior que sdo os da instituicao
onde estdo vinculados usuarios e biblioteca. Sdo as partes cumprindo
adequadamente suas funcdes para manutencéo e equilibrio do todo (LIMA,
1994, p. 53).

Essa ndo parece ser uma prioridade para os profissionais entrevistados. Apesar de
alguns entrevistados declararem que entendem a importancia da educacdo do
usuario e considerem que seria necessario realizar esse treinamento, na pratica nao

o fazem. N&o existe um planejamento para a educacao do usuario. O treinamento
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acontece de forma individual por iniciativa do usuario, que procura a biblioteca e

pede ajuda.

Eu nunca fiz, s6 ideia, s6 vontade. Eles precisam, vem aqui a gente ajuda
individualmente [BE2].

N&o. Ainda ndo tem, mas a ideia é que tenha porque precisa [BE4].

Por outro lado, a realizacdo de cursos na biblioteca acontece semestralmente para
um tipo de usuario especifico, os professores novatos na instituicdo. Esses
professores passam a incentivar os alunos a utilizar a biblioteca, mas como os
alunos nao conhecem os servigos e, portanto, ndo sabem utiliza-los, os professores

tomam a iniciativa ao solicitar ao bibliotecario que ofere¢a cursos para os alunos.

A gente tem no inicio de cada semestre um curso que a gente faz com os
professores, os professores novos da instituicdo, tem essas visitas que a gente faz
na biblioteca [BA2].

O que ja faz é, as vezes, vem turma, agora de uns dois anos para ca nao tem vindo
nao. As vezes vinha o professor com a turma toda para gente ensinar como utilizar o
espaco da biblioteca [BA3].

Cursos de vez em quando os professores pedem que a gente dé cursos: - Tem uma
turma vocés podem fazer um curso? A gente promove [BA5].

Numa biblioteca os servicos sdo apresentados aos alunos novatos quando eles
estdo conhecendo a instituicdo como um todo. Essa apresentacdo tem caréater de
“turismo”, na fala do entrevistado, a biblioteca é apresentada como uma atracao da
universidade. No entanto, € um momento sem muito proveito, pois ndo atinge o

objetivo de orientar os usuarios.

Para os usuérios é feito através da visitagdo turistica, vamos chamar assim, o0s
professores andam com os alunos calouros por toda a instituicdo mostrando todos
os departamentos e, dentre eles, a biblioteca, onde nds apresentamos 0s servicos
da biblioteca, mas € muita informacdo. Entdo, depois a gente tem que ir
encaminhando um por um, é muito cansativo [BA4].

A orientacdo dos usuarios € delegada ao setor de informatica, sem a participacdo da
bibliotecaria. A explicacdo da bibliotecaria € que as dificuldades sdo no uso do
catalogo online, portanto, ela considera que o setor de informatica deve ser o

responsavel pelo treinamento.
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A propria informatica que é encarregada do portal... porque vocé sabe que a maior
dificuldade do aluno novato é com relacdo ao portal, fazer a busca, entrar no portal
para pesquisar um livro, para renovar o livro, para fazer uma reserva, entdo isso
tudo é dado pela informéatica, ai ele vai ter todos os recursos [BA1].

O levantamento bibliogréafico foi o servico mais citado como servigco personalizado,

explicado pelos entrevistados por ser esse um atendimento individualizado.

Oferece no apoio a pesquisa, no levantamento bibliografico [BA2].

7

O tipo de usuario também € destacado como atendimento personalizado,

destacando a importancia de um usuario especifico sobre os demais.

N&o, ndo... a ndo ser para os especialistas que tém algumas regalias, algumas
coisas... porque a biblioteca é deles [BE1].

A falta de infraestrutura é apontada como dificultador no atendimento de usuérios
especiais. Esse atendimento ndo € prioridade das bibliotecas, segundo os

respondentes, 0os usuarios com necessidades especiais Sao raros.

Poucos, mas ndo tem adequacdo de espaco fisico de jeito nenhum. Eu pedi e a
chefe disse que ela repensa muito essa questdo de biblioteca para todos. O layout
agui ndo tem a menor condicao [BE2].

Eu me deparei com isso no dia em que vieram devolver um livro, a escada aqui
porque ficamos no subsolo... ndo tem estrutura, ndo tem estrutura [BE4].

Silveira (2000) j& alertava para esse fato no planejamento das bibliotecas
universitarias brasileiras, que nao inclui as “garantias de acesso pleno a deficientes
fisicos, prevalecendo barreiras arquitetbnicas em suas instalacbes”. O acervo

também

[...] é projetado visando ao atendimento daquela comunidade de usuarios julgada
fisicamente "normal”, resultando dai a acessibilidade parcial e, na maioria das vezes,
inacessibilidade total a informacdo disponibilizada pela biblioteca, devido aos
suportes utilizados para seu registro ou pela inexisténcia de tecnologias alternativas
especialmente desenvolvidas para propiciar utilizacdo por usuarios deficientes
visuais.

A deficiéncia de recursos na biblioteca para atendimento aos usuarios com
necessidades especiais é resolvida pelos respondentes desta pesquisa com 0 apoio

de outros setores da instituicdo, como o setor de informatica.



81

A instituicdo tem alguns com problemas de viséo e cadeirante, o atendimento é
igual, a gente da o mesmo suporte, ndo tem distincdo, claro que quando eles
chegam a gente ajuda entrar leva até onde eles querem ir. [...] Normalmente, outro
setor que faz, é tudo digitalizado para eles, mas néo é a biblioteca [BA1].

Sim, a gente tem alunos com deficiéncia visual, com deficiéncia fisica, mas néo tem
material especial, até porque acho que sdo 2 alunos e eles, no laboratorio de
informatica um software que eles conseguem botar o livro |a e ler o livro [BAZ2].

O atendimento dos usuarios com necessidades especiais € feito a partir de uma
demanda, ou seja, quando aparece um usuario com necessidades especiais a

biblioteca vai se preparar para atendé-lo.

Atendemos dentro da demanda que nos é oferecida, temos alunos cadeirantes que
nos exigiu uma reforma com elevador especializado, ja estd instalado, ja esta
funcionando. Nao temos outro tipo de deficientes, entdo acaba que nédo forca a
demanda, como € uma instituicdo privada, sé vai haver esse investimento quando
houver realmente a demanda, a necessidade [BA4].

7.1.7 Acervo

Segundo Miranda (2007, p. 90), os usuarios podem influenciar na selecéo de obras
para a biblioteca, “ndo apenas como um dos fatores decisivos na preferéncia dos
titulos, mas também contribuem com suas sugestdes”. A autora ressalta a relevancia
na selecdo do acervo das ‘“indicagbes recebidas daqueles que frequentam a

biblioteca, colhidas por meio do estudo de usuarios”.

Os resultados encontrados nesta pesquisa indicam que, para a aquisicao de acervo
sdo os professores ou coordenadores de curso 0s que mais sugerem, além disso, 0s
entrevistados citaram as bibliografias das disciplinas como o meio mais utilizado
para sugestdo. As necessidades dos alunos ndo parecem ser prioridade, a
preferéncia € atender aos educadores o que confirma a afirmacdo de Carvalho
(1976) que alertou sobre a aquisicdo baseada na decisdo de professores e

dirigentes sem ouvir 0S outros usuarios:

Pressupor que educadores e administradores conhecam a priori as
necessidades dos usuarios e que a biblioteca deva dar-lhes o que a
direcdo acredita que sejam suas necessidades € uma maneira unilateral de
colocar o problema (CARVALHO, 1976, p. 118).
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Noés temos as bibliografias de curso, referéncias, a basica, a complementar, que
guando a gente ndo consegue atender, o professor vem com a bibliografia para
fazer uma consulta, a gente coloca aquele material que ndo esta... que nao
contempla na bibliografia, a gente coloca como sugestéo para aquisicdo futura, para
dar prioridade para ele e, € basicamente isso, a gente avalia as sugestdes,
encaminha para a compra, nao necessariamente se compra, mas a gente
encaminha para a diregéo da faculdade para a compra [BA3].

Recebe. A gente faz aquisicdo de livros baseado nos planos de ensino dos
professores, eles tém que indicar trés bibliografias basicas e cinco complementares
[...]. Quem faz os planos de ensino séo os coordenadores das matérias e, as vezes,
o professor que d& aula ele até prefere usar outro livro, entdo, ele sugere também.
Entdo, as vezes passam um e-mail ou as vezes por telefone ou as vezes eles vem
aqui conversam, discutem. E os alunos também sugerem, a gente anota e na
proxima oportunidade a gente inclui [BA5].

Uma das bibliotecarias académicas se coloca no papel de quem sugere,
demonstrando claramente que a aquisicdo néo passa por ela, a fungcdo de selegcéo e

compra esta ligada a outros setores, tendo ela um papel passivo nesse processo.

Normalmente, a coordenacdo de acordo com os planos de ensino e bibliografia
basica de todos os periodos... entdo, eles proprios encaminham para a diretoria 0s
livros da bibliografia basica, a diretoria aprovando encaminha para o departamento
de compras. Fora isso a gente também sugere em virtude da quantidade de livros,
pela procura muito grande, se tem menos exemplares, a gente também sugere a
aquisicao de mais exemplares de determinados titulos [BA1].

Por outro lado, todos os entrevistados das bibliotecas especializadas afirmaram
receber sugestfes dos usudrios. Os meios citados foram: verbalmente, por e-mail e
caixa de sugestdes. E importante ressaltar que para uma das bibliotecérias
respondentes, a informalidade é considerada como um meio de resguardar o usuario
de regras e, assim, poupar o seu tempo. Muller e Fortes (1996, p. 40) perguntam: “O
usuario tem dominio técnico para definir quais servigos lhe interessam?” Segundo os
autores, essa € uma atividade de comunicacgao: “ouvir o interessado” (grifo nosso).
E a partir do conhecimento das “necessidades e das novas demandas que devem
ser definidos os produtos a serem implementados”. Assim, parece que o discurso da

“informalidade” sustenta uma situagado adequada ao desconhecimento do usuario.

E uma sugestdo bem informal, ainda nZo tem... [..] A gente tem uma certa
dificuldade, por exemplo, de... uma certeza a gente tem, a0 montar essa comissao
de planejamento e de sugestdo € que ela seja assim o mais informal possivel, que
ela seja envolvida com pessoas de interesse, assessores de especialistas, setor de
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pesquisa, alguns usuarios especificos porque se a gente formalizar muito, sabe? A
instituicdo tem esse problema... se a gente formalizar fica criando muito regra que
normalmente os especialistas, hoje em dia, eles ndo tém tempo de ficar envolvido
nessas coisas que pra gente é importante, mas para eles sdo consideradas coisas
pequenas, ndo € uma coisa importante para eles. Mas a gente estd com essa
preocupacédo [BE1].

A aquisicdo de livros nas bibliotecas académicas é baseada nas bibliografias das

disciplinas, que seguem os critérios do MEC quanto a quantidade de titulos

indicados para a bibliografia basica e complementar.

A gente segue os critérios do MEC. Entdo, os coordenadores dos cursos, eles
entram em contato com esse setor nosso que faz a compra dos materiais e ai a
gente checa a existéncia dele... passa primeiro dentro do projeto pedagdgico do
curso, ele passa as bibliografias das disciplinas. E ai com isso o pessoal faz a
conferéncia, vé se existe ou ndo o material na biblioteca, ele ndo existindo ele parte
para a compra sempre seguindo o critério do MEC em relacdo a quantidade de
indicacdes [BA2].

A aquisicdo é baseada nas bibliografias béasicas, de acordo com os planos de
ensino, a quantidade € de acordo com as exigéncias do MEC, tantos exemplares
para x numero de alunos [BA1].

O bibliotecario aparece mais uma vez como um agente passivo na aquisicao de
livros, outros setores sao envolvidos na selecao e decisao de compra. O bibliotecario

apenas recebe o que foi comprado.

A aquisicdo é de acordo com os coordenadores de curso, 0s professores passam a
demanda, os coordenadores encaminham para os bibliotecarios, os bibliotecéarios
encaminham para a biblioteca universitaria que tem o departamento de compras,
eles fazem a compra, entdo, ndo passa efetivamente por nés, nés nao temos poder
de compra, os livros chegam para nés. A biblioteca universitaria que manda para a
gente e a gente so disponibiliza [BA4].

Miranda (2007, p. 92) explica que, o desbastamento da colegdo ndo pode ser “um
simples expurgo de materiais, conforme se vé no descarte”. Deve se levar em conta
0 remanejamento e conservacao/preservacao da colecdo. O remanejamento € uma
etapa antes do descarte e é realizado com o objetivo de evitar o descarte prematuro
de uma obra. Importante ressaltar que sem uma politica de desenvolvimento de
colecdes, com critérios estabelecidos para o desbastamento e descarte de materiais,
as decisbes sdo tomadas sem fundamentos, ou seja, a pratica ndo tem

embasamento tedrico e é realizada ao acaso.
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Neste sentido, uma das entrevistadas explica que outras unidades séo utilizadas
como local de distribuicdo do material de desbaste da colecdo, aquele que ocupa
lugar na estante, mas é pouco usado, ficando disponivel para o usuario por se tratar

de uma rede na qual todos os usuarios podem solicitar material das unidades.

O que noés decidimos? As unidades do interior que, por enquanto, tem mais espaco
e menos acervo... aquilo que a gente sabe que a demanda... a gente ndo vai ficar
sem o0 material, porque aqui € uma rede. Vamos mandar para o interior, a gente
descarta 0 que a gente néo precisa e, se de certa forma, ndo vai ficar sem o acervo.
Por enquanto a politica adotada é essa [BE3].

Outro entrevistado diz que o critério utilizado para o desbaste do acervo é a
atualizacdo da colecdo. As bibliotecas especializadas, por trabalhar com

pesquisadores, dao prioridade para materiais mais recentes.

Descarte a gente faz por... a gente procura trabalhar com as coisas mais recentes,
uma margem igual cinco anos, por exemplo, o pessoal gosta e tende a ler coisas
mais recentes [BE5].

A politica de desenvolvimento de acervo é mencionada, mas ndo existe
formalmente, ndo faz parte da pratica de desenvolvimento do acervo, alguns
afirmam que essa politica ja foi elaborada, mas aguarda aprovacdo ou esta sendo

reformulada. O discurso ndo se confirma na préatica.

NOs temos uma politica, uma politica de... como eu te falei antes, nds temos uma
politica para a compra, nds definimos, os bibliotecarios, porque nés temos um
sistema, o sistema de bibliotecarios da [...], entdo, nds definimos uma politica que
contempla todos esses critérios, essa politica estd em fase de implantacdo ainda,
ela ja esta pronta, fechada, porém ela falta ser aprovada. E essa politica contempla
tudo isso, os critérios de aquisi¢cao, os critérios de descarte [BA3].

A gente estd com uma politica agora que esta sendo refeita, esta sendo reformulada
agora. A gente tem o setor aqui na instituicAo que faz essa parte para as trés
instituicdes que sao do grupo, [...]. Como ela compartilha essa parte de aquisicéo,
ela que, sempre dialogando com a gente, ela que define junto com a instituicdo que
€ a mantenedora das trés. A gente esta refazendo agora essa politica de selecéao,
ainda ndo esta bem definido os critérios ndo, esta em fase de elaboracéo [BA2].

Em uma instituicdo privada o descarte de livros néo é feito, segundo o bibliotecario,
o livro é considerado patrimonio da instituicdo e, se ndo é mais necessario ele deve
ser comercializado. Esse critério faz lembrar a pungente sugestdo de Mostafa (1984,

p. 15) para que as bibliotecas em vez de descartar as publicacbes em desuso
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realizem vendas periédicas a precos de ocasido. “Além de melhor destinagdo aos
livros, essa medida pode funcionar como apelo para o usuério chegar a biblioteca,
ndo esquecendo ainda as receitas adicionais tdo necessitadas para novas
aquisicdes”.

Como é uma instituicdo privada, o descarte € descartado porque tudo entra depois
como patrimbnio, como valor de patriménio, com uma possivel venda para uma
outra... para um outro grupo, ndo sei. Entdo é terminantemente proibido, esta fora
das normas da biblioteca excluir no sistema Pergamum, entdo a gente ndo descarta.
Temos a sala de desbaste aonde tudo vai para 14, o que ndo esta sendo utilizado,
até mesmo uma forma mesmo de recuperar quando alguma pessoa resolve buscar
esse livro novamente. Efetivamente ainda ndo estd funcionando, estad tudo em

caixas, mas descartar € absolutamente proibido. A politica € ndo se faz descarte,
tudo é patriménio [BA4].

A avaliagcdo dos servicos da biblioteca deve se preocupar em determinar em que
medida ela realiza “com éxito a funcéo de interface entre os recursos de informacao
disponiveis e a comunidade de usuarios a ser servida” (LANCASTER, 1996, p. 3).
No entanto, na pratica a maioria dos entrevistados afirma néo utilizar nenhuma
ferramenta de avaliacdo dos servicos da biblioteca. Deste modo, ndo podem afirmar
se 0s usuarios estdo satisfeitos com os servigos oferecidos pela biblioteca. Alguns
entrevistados disseram que a instituicdo na qual a biblioteca esta inserida realiza

avaliacdo de qualidade e inclui a biblioteca nessa avaliacao.

Tem a avaliacao institucional, que é um instrumento da instituicao que avalia cursos,
professores e alguns setores da instituicdo e a biblioteca faz parte, tem quatro itens
na avaliacdo institucional que s&o avaliados todos os semestres pelos alunos,
acervo, horario, infraestrutura, esse tipo de coisa [BA2].

A avaliacdo interna, inclusive... quantas pesquisas s&o solicitadas, quantas
pesquisas foram atendidas, quanto tempo que gastou, entendeu? As pesquisas que
nao foram atendidas, nao foram por qué? [BE3].

7.1.8 Funcionarios

No quadro 6 estdo representadas as equipes constituintes das bibliotecas
pesquisadas, em quatro delas a equipe se constitui de um profissional bibliotecario e
auxiliares, em 3 é composta por dois bibliotecarios e auxiliares, sendo que em uma
conta também com pedagogas na equipe e, em uma biblioteca a equipe tem trés

bibliotecarios e um estagiario do curso de Biblioteconomia. Quanto a avaliacdo da
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guantidade de funcionarios pelos entrevistados, quatro consideram satisfatria ou
suficiente, 2 consideram regular e dois insuficiente, um disse que as vezes faz falta e

outro que a quantidade é pouca.

QUADRO 6 — Quantidade de Funcionarios

BIBLIO | Equipe Avaliacéo quantidade
BES 3 bibliotecéarios e estagiario As vezes falta
BE2 1 bibliotecario e estagiario Insuficiente
BE3 2 bibliotecarios e estagiario Insuficiente
BA3 2 bibliotecarios, pedagogas, auxiliares Pouca

BAS 1 Bibliotecério e auxiliares Regular

BE1 2 Bibliotecario e auxiliares Regular

BA1 1 Bibliotecério e auxiliares Satisfatoria
BA2 1 Bibliotecério auxiliares Satisfatoria
BA4 1 Bibliotecério e auxiliares Suficiente
BE4 1 bibliotecério e auxiliar Suficiente

Fonte: dados da pesquisa.

A maioria considera que a quantidade de funcionarios da biblioteca é satisfatéria. O
tempo de servigo e préatica sdo os fatores mais utilizados para ilustrar a qualidade

dos funcionarios da biblioteca.

Praticamente todos os funcionarios daqui sdo antigos, tem s6 um que é mais
recente, que chegou ha pouco tempo, os outros todos séo funcionarios mais antigos
gue ja estdo bem qualificados para o trabalho. Porque a qualificacdo vem da pratica,
entdo a pratica deles ja € bem... eles ja estdo bem tarimbados no servico que eles
fazem aqui dentro [BAL].

Outro fator utilizado para explicar a qualidade dos funcionéarios da biblioteca € a
composicdo diversificada da equipe. A presenca de uma pedagoga na equipe é
ressaltada por uma respondente que trabalha em uma biblioteca académica voltada

para area de educacao.

A quantidade é pouca e a qualidade, com certeza, sédo todos 6timos, atendem bem a
demanda do trabalho, a gente tem pedagoga, a gente tem pessoas com graduacéo
e, também de nivel médio, mas que atendem nossa demanda, entdo, 0s poucos que
tém tem a qualidade de trabalho excelente, produzem bem, aprende e produz bem
[BA3].
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A selecao para funcionérios da biblioteca é considerada como promocdao interna na

instituicao.

Recentemente uma funcionaria saiu e veio outro no lugar, mas nao é funcionario
novo na instituicdo nédo, ele ja era funcionario da instituicdo e foi dada para ele essa
oportunidade de vir para a biblioteca e ele estd em treinamento, mas ja esta
dominando, aprendendo bem [BA1].

A qualidade é boa, a gente tem bibliotecarios, a gente tem servidores de segundo
grau, com cargo de segundo grau formado em biblioteconomia, isso o plano de
carreira da instituicdo valoriza a formacéo do servidor na &rea de lotagcdo dele, isso o
proprio plano de carreira da instituicdo valoriza [BE1].

Na verdade, esse funcionario chega... ele passa por todo o processo de entrevista e
costuma chegar um ou dois para a gente escolher, geralmente escolhe-se o melhor
sugerido pelo departamento de psicologia, ele fez a analise e entdo vem um laudo
explicando: - de acordo com a sua necessidade esse tem isso e isso e atenderia
melhor que o fulano que tem isso, isso e isso. Mas nem sempre a escolha é
acertada. Agora ha um critério muito interessante na instituicdo que € a promocao
interna primeiro, s6 abre vaga para fora depois que tentou selecionar alguém aqui
dentro. Entdo ha uma promoc¢do em cadeia, o0 faxineiro passa para outro setor, 0
outro setor passa para outro até que chega na biblioteca ou outros cargos maiores
[BA4].

Quanto a capacitacdo de funcionarios da biblioteca, alguns entrevistados
responderam que ndo sao oferecidos cursos para a equipe. Dos que responderam
gue a instituicdo se preocupa com a capacitacdo dos funcionarios destacam-se dois
tipos de cursos, primeiramente, direcionados para o comportamento e aumento do
desempenho dos funcionarios e, em segundo lugar, voltados para o0s aspectos

técnicos da biblioteconomia.

Nés demos esse ano um treinamento que foi feito visando essa questdo do
desempenho no trabalho, mas geral ndo s6 na biblioteca, do empenho, da
dedicacédo total ao trabalho, € uma politica da instituicdo. Normalmente cada setor
treina os seus funcionarios. Cursos especificos para a biblioteca ndo [BA1].

Existe com relacdo a gestdo de pessoas, treinamento da area comportamental e
algumas coisas da area técnica a gente faz aqui entre n0s mesmos na biblioteca, a
gente costuma fazer [BAZ2].

Agora com o PAC, com o dinheiro do PAC isso tem sido feito, sabe? Pagou a
inscricdo, pagou um curso a distancia para mim do software PHL, que eu fui
aprendendo no manual, na marra, tudo sozinha [BE2].
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Geralmente para os bibliotecarios sim, a gente... aqui n0s somos duas bibliotecéarias,
entdo, a gente esta sempre fazendo... a nossa coordenadoria sempre promove um
evento para a gente, nés fizemos em julho do ano passado uma reciclagem,
inclusive la na UFMG [...]. Entdo, sempre tem, se tem algum evento, algum encontro,
a nossa coordenadora sempre procura Nnos inscrever para que a gente possa estar
sempre antenadas com as novidades [BA3].

Outro aspecto destacado foi relacionado a quem esta na direcdo da instituicéo, se
valoriza ou nao a biblioteca, o0 que da um carater sazonal a questdo de

investimentos financeiros na biblioteca e na capacitagéo da equipe.

Quando a gente precisa de algumas coisas, de algum treinamento especifico, por
exemplo, foi sentido ha algum tempo atras a necessidade de voltar o laboratério de
pequenos reparos, entao foi contratada uma professora, uma técnica que veio aqui e
deu treinamento para a equipe da biblioteca. A instituicdo é até sensivel a isso, mas
volto a dizer, depende do superintendente da época. Esse ano quem quis da
biblioteca participou de varios eventos, do congresso de biblioteconomia, a gente foi
em encontros, tudo que a gente pedia foi, mas por causa do superintendente que
apoOia. Entdo é uma época que a gente aproveita, da para colocar em pratica
algumas coisas [BE1].

7.1.9 Ambiente e layout da biblioteca

Almeida (2000, p. 88) afirma que a falta ou inadequacédo do espaco da biblioteca
pode afetar tanto a equipe quanto os usuarios. Na equipe pode “ser a causa de
conflitos, relacionamentos dificeis, baixa produtividade, baixa qualidade de
atendimento, insatisfacdo, alta rotatividade de funcionarios. Pode ser responsavel
também pela baixa frequéncia dos usuarios. A autora compreende como
inadequacao do espago quando existe “barulho, desconforto, mobiliario inadequado,

equipamento obsoleto ou sem manutengao, falta de segurancga, etc.” Ressalta que,

[...] O papel do bibliotecario no planejamento de um novo prédio, seja uma
reforma ou ampliacé@o, consiste em preparar o programa de necessidades
fisicas e assessorar 0 arquiteto durante a elaboragcdo do anteprojeto e do
projeto, bem como durante a obra (ALMEIDA, 2000, p. 87).

A definicdo do layout é realizada com pouca ou nenhuma interferéncia do
bibliotecéario. Percebe-se que a beleza sobrepde-se a funcionalidade, podendo-se
inferir que o bibliotecario fez falta no projeto. A bibliotecaria explica que ja
apareceram problemas com relacdo a altura do balcdo de empréstimo, o0s
funcionarios estédo reclamando de dores pelo esforco de levantar os livros para

entregar para o Usuario.
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O layout é feito por técnicos mesmo, por projetistas, por arquitetos e, principalmente,
pelo reitor da instituicdo. Tudo ele acompanha, ele que mostra a forma que ele
realmente quer. Entdo eles tentam fazer o planejamento do layout tudo em cima
daquilo que ele realmente quer, a palavra final € dele. Nesse aspecto da arquitetura
a gente nem pode opinar muito porque a gente nao € o especialista da area. A gente
até deu sugestdo, mas se a direcdo achar que o balcédo fica melhor do outro lado,
entdo, provavelmente vai ser seguido isso. Essa reforma, quando houve a reforma ja
estava tudo determinado. Uma reclamacéao que a gente tem é em relacéo ao balcao,
a estética ficou bonita, mas a funcionalidade sobre a questao ergonémica nao ficou
muito legal, ficou alto, o movimento de pegar e colocar o livro, isso realmente ficou a
desejar. Entdo, assim, a gente sempre recebe elogios com relacdo a beleza,
principalmente, a beleza da biblioteca. Com relacdo ao acervo, ao atendimento
[BAL].

Mostafa (1984, p. 12) adverte para a necessidade de tornar a biblioteca um lugar
comum, “[...] devolver a biblioteca o aspecto de mercado, no sentido de consumo
para conseguir a sua colocagédo como alguma coisa normal, facil e acessivel”’. Existe
no discurso dos entrevistados a preocupacado que o usuario localize o material com

facilidade e rapidez.

[...] na literatura de usuario (usuario ja é uma especializacdo dentro da
biblioteconomia) ndo faltam exemplos nacionais e internacionais re-
provando e re-testando a lei do menor esfor¢co e as evidéncias do uso em
funcdo da acessibilidade (sdo mais lidos os livros mais faceis de serem
encontrados) (MOSTAFA, 1984, p. 12).

Os entrevistados confirmam as evidéncias da lei do menor esforco. Os respondentes
explicam que procuram sempre a melhor sinalizacdo e layout para facilitar o acesso

dos usuérios.

Eu acho que o layout que a gente tem na biblioteca atualmente € o melhor, [...] O
usuario encontra com relativa facilidade, tem indicacdo nos corredores, nas proprias
prateleiras [BAZ2].

Facilita muito, o foco é esse: é faciltar o quanto antes, seguindo a lei de
Ranganathan, poupar o tempo desse leitor, quanto menos tempo ele perder em
buscar a informacao que ele precisa € melhor para que ele possa usufruir dela. Nos
temos uma equipe da instituicdo que trabalha com a sinalizacdo, entdo a gente
manda as necessidades, as demandas para eles e eles vém, avaliam, fotografam e
vem fazendo as placas sinalizadoras. NOs estamos, inclusive, aguardando que vai
chegar em breve para n6s uma sinalizagéo [BA4].

Aqui 0 nosso usuario € bem mal acostumado, a gente carrega agua na peneira para
ele. A nossa sinalizacdo € um pouco simples, mas eles ndo tém grandes
dificuldades ndo. As vezes a gente ensina para eles: - vocé vé aqui o nimero de
classificacdo... A gente educa ai ele vai la e busca, entendeu? [BE1].
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Nas bibliotecas universitarias o ambiente € considerado, num primeiro momento,

bY

como agradavel, observa-se que essa avaliacdo estd relacionada a beleza do
espaco fisico, ao conforto ou a disposicdo do acervo, mas depois os entrevistados
lembram-se de problemas caracteristicos da inadequacdo do espa¢o, como O
barulho e a falta de ventilacdo tornando o ambiente menos agradavel para o estudo

individual ou em grupo.

Muito agradavel. S6 que a gente esta tendo problema com o barulho interno dos
préprios alunos, de conversa, isso as vezes da um pouco de trabalho para a gente,
muitas vezes a gente tem que estar chamando a atencao [BAL].

Considero, eu acho que ele fica um pouco a desejar na parte de... igual a gente
falou, a questdo do acervo a distribuicdo é boa, mas os espacos de estudo ndo séo
bons porque as mesas de estudo sdo muito préximas do balcéo, préxima da entrada
da biblioteca, entdo, tem muito barulho. N6s colocamos algumas mesinhas no fundo
para quem quer um estudo mais reservado, as vezes as pessoas nao gostam muito
de ficar 14 no fundo porque fica um pouquinho abafado, sem ventilagcdo. Entdo, nos
nao temos sala de estudo individual, nem salas de estudo em grupo, entéo, isso néo
propicia um espaco adequado para estudo, infelizmente nao [BA3].

Considero sim, € um ambiente muito agradavel, nés temos esse espaco que ndos
chamamos de lounge, o pessoal vem para dar uma cochiladinha [...] Para estudar
efetivamente ndo porque o espaco nao foi pensado para ser uma biblioteca, entéo, a
acustica € muito ruim [BA4].

Nas bibliotecas especializadas o ambiente n&o foi considerado como agradavel por

falta de espaco, pela localizacao, por causa do layout.

N&o, nao é de jeito nenhum, é pequeno, cheio de corredorzinho estreito. N6s nao
temos um espaco aconchegante que propicie um estudo, ndo tem espaco fisico
[BE2].

N&o, ndo é agradavel ndo. A localizacdo aqui no subsolo, o espaco precisaria ser
maior, o layout ndo € bom [BE4].

Quando o ambiente é considerado agradavel, a explicacdo é que o usuario néo
utiliza o espacgo da biblioteca para estudo, ele busca o material que precisa, mas nao

permanece na biblioteca.

Acho gue sim. O nosso usuario nao € igual ao usuario de biblioteca universitaria que
vai fica e estuda, ndo, o nosso aqui ele desce, ele desce, porque a biblioteca é no
subsolo, ele desce para uma questéo especifica, dificilmente ele senta numa mesa...
eles pegam e vao para o posto de trabalho deles [BE1].
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7.1.10 Atualizac&o e conservacao do acervo

Nao é tarefa facil manter o acervo atualizado, Miranda (2007, p. 87) lembra que “o
conhecimento é renovado aceleradamente, ocasionando, assim, uma maior
dificuldade para bibliotecas manterem suas publicagdes sempre atualizadas”. A
tarefa se torna mais dificil se ndo existe uma politica de desenvolvimento do acervo
que preveja “a atualizacdo e expansdo dos acervos voltados para o perfil dos
usuarios” (MIRANDA, 2007).

A atualizacdo do acervo aparece, na fala dos respondentes, condicionada a
inUmeros fatores, dentre eles o investimento financeiro realizado quando o interesse

€ mostrar a biblioteca para clientes ou para 6rgao fiscalizador, como o MEC.

A atualizacdo é precaria, é precaria porque a instituicdo s6 investe nisso quando é
realmente necessario, quando tem que mostrar muito para um cliente especial, a
gente vai no coordenador de curso e diz: - esta faltando isso e isso, estdo faltando
esses e esses livros, eu preciso que vocé peca. Ai a gente consegue atualizar [BA4].

Agora ele esta bem atualizado porque foi feito essa compra grande no més passado
[devido a visita do MEC], nés ja estamos processando, ele estd bem atualizado.
Teve uma época que ele ficou meio defasado, mas agora ndo, agora esta com tudo
novinho [BA5].

O problema da falta de atualizacdo é justificado pela falta de politica de
desenvolvimento de acervo, a entrevistada considera esse aspecto como uma falha.
Nessa fala as doagOes aparecem como fator auxiliar na atualizagdo do acervo.
Tanto na instituicdo publica como na privada, a questdo da atualizacdo do acervo

esta relacionada a disponibilidade de verba para a aquisi¢ao.

Ent&o, assim, eu falei um pouquinho antes a questdo da compra, que a gente nao
tem uma politica de aquisi¢cédo, o que é uma coisa falha, entéo, a atualizacdo fica um
pouco a desejar, como nos temos os programas de mestrado, pos-graduacédo que
sempre tem verba para a compra de livros, entdo, a gente vai pegando carona neles
ai. [...] E as doacgdes, as vezes tem coisa muito boa porque professor recebe muito
livro novo de editora, entdo, as vezes tem coisa muito boa nas doa¢des, mas, assim,
é falho porque ndo tem uma politica, a gente ndo tem aquela rotina de compra de
livros [BA3].

Eu diria que hoje ela € regular, tem sido investido mais, cada vez mais na
atualizacdo do acervo, mas eu acho que hoje a gente esta assim num nivel regular,
de regular para bom, ndo estamos assim no ideal ndo [BAZ2].
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Se por um lado o desgaste dos livros de uma biblioteca evidencia que esses séo
muito utilizados por outro lado observa-se que o usuério pode néo ter nocéo de
como conserva-los. Melo e Marques (2010) esclarecem que, o mau uso e a falta de
conservacao das colecdes € um fato preocupante, mas o tipo de suporte “também
contribui para com a deterioracdo dos materiais, pois, observa-se que quase todo o
papel disponivel é muito acido devido as suas caracteristicas fisico-quimicas”. As
autoras alertam que, para resolver a questdo da conservagdo e preservacdo do
acervo deve ser utilizado o planejamento habitualmente, “em todos os seus
processos, desde a parte administrativa da unidade até as questdes que envolvem o
usuario, como a utilizagcdo do material informacional’. Quanto ao manuseio dos
livros, as autoras concluem que, “o perfil de uma clientela retrata o compromisso que
o bibliotecario tem com a biblioteca em que atua”, ressaltando que, “quanto mais
comprometido com a instituicdo e com seus usuarios, maior sera o retorno por parte

destes”.

Os entrevistados demonstram preocupacdo com a conservacao do acervo, 0S
reparos sao feitos na propria biblioteca ou sdo encaminhados para empresas que
trabalham com encadernacéo de livros a medida que se faz necessario, mas nao

existe um planejamento formal de preservacéo e conservagao do acervo.

Olha, todo més a gente, na hora que as meninas vao guardar elas separam os livros
gue comecam a soltar a capa, a gente ja tem uma encadernadora e a gente manda
encadernar. Entdo, eles estdo com a aparéncia bem boa [BA5].

Até que é boa, é boa porque ela tem uma outra politica, todo final do ano ela junta
os periodicos e manda encadernar, as doacdes se tiverem muito desgastadas ela
manda encadernar, assim mantém e conserva bonito o acervo. Além de conservar,
manter uma vida atil maior, a apresentacao fica melhor [BE3].

A tendéncia € com o tempo é ficar desgastado, o que da pra gente fazer, o reparo,
por exemplo, descolou uma capa a gente vai por uma capa, utiliza cola, tem um
funcionario especifico que faz sé essa parte de reparos [BA1].

Muito presente nas falas dos entrevistados a reclamagéo da falta de consciéncia dos

usuarios quanto ao cuidado com os livros.

Eu diria que é bom, mas a gente ainda tem muita dificuldade, muito problema com
danos de material que séo feitos pelos usuarios, eles riscam, eles passam marca
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texto, entendeu? [...] Acho que tem muito a ver com a cultura do brasileiro, as
pessoas ndo dao valor a cultura, ndo dao valor ao livro, ao conhecimento [BA2].

A gente tinha muito problema de depredacao de acervo, até hoje a gente tem, mas a
gente vai barrando algumas coisas. A gente tem o laboratério de reparos, mas a
gente ja teve grandes problemas de depredacdo do acervo, 0 que mais acontecia
depredacdo era com estagiario, quando a gente emprestava livros para estagiarios
[BE1].

A conservacao € precaria, a gente tem que estar sempre brigando com o aluno,
principalmente em época de chuva, quando estd chovendo a gente vé livro
protegendo a cabeca do aluno, geralmente da aluna, para ndo molhar o cabelo
molha o livro. Entdo € um briga constante, mas quando o livro é danificado a gente
se recusa a recebé-lo e o aluno tem que doar um para colocar no lugar [BA4].

Por outro lado, o desgaste do livro é considerado como um bom sinal, segundo o

respondente, comprova de que ele foi muito utilizado, alcangado o seu objetivo.

Eu, particularmente, gosto de ver o livro com a lombada bem gasta, com a capa bem
amassada, o aluno ndo entende: - ah, esse livro estd muito feio, esta velho. Néo,
nao esta, ele esta usado, que bom! Se o livro esta novinho na prateleira é sinal de
gue ele ndo esta sendo utilizado, livro bom é aquele que esta desgastado mesmo
pelo excesso de uso. Entdo, ha esse interesse meu de ver o livro utilizado demais,
mas 0 aluno em si ndo preocupa com a preservacao nao, a gente tem que estar
sempre vigiando e brigando com o aluno para que ndo aconteca [BA4].

7.1.11 Os usuérios

A utilizacdo da colecdo ndo parece ser um indicador relevante para o bibliotecério,
as respostas quanto a essa questdo foram vagas e imprecisas. Nenhum dos
respondentes teve uma fala que demonstrasse que a utilizacdo da colecdo é um
fator considerado na pratica profissional, seja para o planejamento ou para a

avaliacao da colecéo.
N&o, eu ndo sei. Um namero x ndo tem como eu saber... [BA1L].

Boa pergunta, hein? Depende muito da biblioteca, mas eu diria que, eu acho que
ndo chega... uns 50% [BAZ2].

Que néao é utilizada? Sera que uns 50%? Uns 30% mais ou menos nao é utilizado
[BAS5].
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Quando perguntado quem é o usuario da biblioteca os bibliotecarios de bibliotecas
especializadas foram bem diretos nas respostas, demonstrando clareza em apontar
guem usa a biblioteca. O usuario externo a instituicdo pode utilizar a biblioteca para

consulta do acervo, 0s outros servigos da biblioteca séo para os usuarios internos.
Basicamente o profissional especialista [BE4].

Os usuarios dessa biblioteca sdo os especialistas, os assessores dos especialistas e
os servidores da instituicdo, que tém direito a fazer empréstimo. Agora, 0 acesso, a
pesquisa é aberto ao publico em geral, entdo o0 acervo para pesquisa é aberto ao
publico em geral [BE1].

Tem os internos e externos. No regulamento que eu fiz esta bem claro, tém os
consultores, os gedlogos quanto mais antigos de profissdo mais importantes eles
sdo, entao, eles trabalham como autdbnomos e tem seus escritérios de consultoria,
0s consultores, mas eles ndo tém acervo, eles vém aqui [BE2].

Os bibliotecarios académicos se alongaram mais nas explicacbes de quem sao 0s
usuarios da biblioteca, foram lembrando aos poucos e explicando quem s&o seus

usuarios.

Em primeiro lugar os alunos da graduacédo, os alunos da pés, ja tem pds e agora a
gente estd comecando o mestrado, os alunos externos [...] Entdo sédo os alunos da
graduacdo, da pos, os externos e os funcionarios também que podem retirar livros
para empréstimo. Professores, né? E claro [BA1].

O usuario em especial € o aluno da instituicdo, de todas as unidades, se ele néao
pode vir aqui pegar, ele pede via malote a gente encaminha para a unidade dele e
ele ndo precisa vir aqui para devolver, devolve |& mesmo. Os professores usam
muito, em especial, me chama muito atencéo isso, os coordenadores. Porque da a
impressao que o coordenador ndo vai na biblioteca, ele s6 administra, mas ele pega
muito livro, ele mostra o livro para o professor e fala: - olha o qué que tem na
biblioteca, temos esse livro trabalha com ele. Acontece muito. E, esporadicamente,
alunos de outras instituicoes, eles vem aqui nem que seja s6 para utilizar o espaco,
mas usa bastante [BA4].

A questdo da orientagdo do usuéario quanto aos servicos da biblioteca, visando a
divulgacao tanto dos servicos quanto da propria biblioteca, torna-se um meio de

auxiliar aos usuarios no entendimento do processo de busca da informacao.

A biblioteca da respostas, atende a expectativas e necessidades e, como
parte integrante da universidade, participa do processo educativo, exerce
um papel ativo. Uma das fungdes da biblioteca universitaria é ajudar o
usudrio a querer e a buscar a informagéo de que necessita (grifo da autora)



95

para seu desenvolvimento integral (CARVALHO, 1976, 126).

Como ja foi dito antes a orientagdo dos usuarios ndo é uma pratica na maioria das
bibliotecas pesquisadas. Uma entrevistada considera que os usuarios conhecem 0s
recursos e servicos da biblioteca baseando-se na frequéncia que utilizam a
biblioteca, porém depois se lembra de usuarios que ndo conhecem a biblioteca. Ela
explica que alguns usuarios preferem adquirir o livro a pegar emprestado na

biblioteca.

Sim, pelo tanto que eles utilizam a biblioteca, por exemplo, claro que tem um dia que
de repente vocé vé um aluno que diz que nunca tinha vindo na biblioteca, isso
acontece, por exemplo, aquele aluno que tem um poder aquisitivo melhor as vezes
prefere comprar o proprio livro [BA1].

Relatam também que alguns usuérios realmente ndo conhecem a biblioteca e que
esses se surpreendem com os servicos oferecidos. Um dos entrevistados explica
gue o atendimento remoto € realizado porque a instituicdo tem usuarios em outras

localidades que séo atendidos pela biblioteca.

N&o sdo todos ndo, tem uns que passa as vezes s entra aqui e pega o livro
emprestado. Outros ficam surpresos: - ah, mas isso existe? Vocés podem fornecer
isso? — mas claro. Entdo, assim, ndo sdo todos ndo, tem uns que Sd&0 mais
desligados [BA5].

Geralmente eles ligam antes de vir, parece que nem todos conhecem a biblioteca,
ndo sabe o que tem, entdo, eles ligam antes, ai jA vem sabendo o qué que da para
fazer, o que tem e o que ndo tem. E eu atendo bastante por e-mail também porque a
instituicdo tem varias delegacias pelo interior, mas sé aqui que tem biblioteca. Entao
0s outros profissionais, basicamente, eu atendo por e-mail [BE4].

O empréstimo domiciliar foi indicado como o servico mais utilizado pelos usuarios,
principalmente, nas bibliotecas académicas. Em seguida, foram citados a pesquisa

bibliogréfica, o acesso a internet e 0o COMUT.

Principalmente o empréstimo, 0 movimento maior € o empréstimo de livros. Claro
gue a gente tem o suporte da informatica que eles podem utilizar os computadores a
vontade, eles podem utilizar os equipamentos, tem acesso livre a internet para
pesquisas e até para uso particular, mas normalmente o forte mesmo é o movimento
de empreéstimo [BA1].
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O servico mais utilizado na biblioteca € o empréstimo mesmo. A internet que noés
disponibilizamos wireless, muita gente vem aqui as vezes s0 para utilizar a internet,
mas € o empréstimo domiciliar que mais sai [BA4].

A pesquisa mesmo, o trabalho de pesquisa, o levantamento, o servi¢o de referéncia
mesmo, a gente ndo oferece o DSI, o sumario alerta... [BE3].

Os mais utilizados, o empréstimo domiciliar, o COMUT é muito utilizado e as
pesquisas bibliograficas [BA5].

As fontes de informacéo citadas como mais utilizadas foram os livros e periédicos.
Foram mencionadas também as bases de dados, mapas, relatérios, anais de

congresso.
Sao os livros mesmo e depois os peridédicos [BA2].

E todo o acervo, mapa usa demais, relatérios produzidos aqui, os anais de
congresso [BE2].

Chagas, Arruda e Blattmann (2000) explicam que, “a interacdo € um processo de
influéncia matua. Na biblioteca ela ocorre quando o usuario busca uma informacéao

solicitando o auxilio do bibliotecario”.

Rabello (1980, p. 31) ressalta que, uma interacdo advém da reciprocidade de acéo
entre o usuario e a biblioteca, pois o0 usuario busca a biblioteca para atender uma
necessidade e a biblioteca se prepara para atendé-la, e quando faz isso “se justifica

socialmente na medida em que se realiza esse entendimento”.

A comunicagado € o canal que torna possivel a interagdo. “Mas o interesse basico
refere-se a andlise dos atos comunicativos que tém lugar na biblioteca: comunicagao
usuario/bibliotecério; usuario/usuario; usuario/conhecimento e que provocam uma
interacdo” (RABELLO, 1980, p. 33).

A partir da consideracdo da funcdo social da instituicdo biblioteca, da
determinacéo da unidade e do esquema de analise do setor usuario, e de
sua fundamentacéao teorica, tem-se que o objeto do campo € a interacao do
usuario com a biblioteca (RABELLO, 1980, p 34).

A comunicagdo com o usuario foi considerada como satisfatoria por todos os
entrevistados. Os respondentes entenderam como comunicagdo o0 contato pessoal,
por e-mail, por telefone ou através da caixa de sugestbes para atendimento do

usuario.



97

Acho que é [satisfatoria], a gente tem um canal bom de comunicacdo, um
relacionamento bom com o usuario no dia a dia [BA2].

E, a gente tem toda a liberdade [BE3].

Sim. Tanto pode ser por e-mail, pessoalmente, por telefone, a gente nao fica sem
esse contato com eles [BE5].

Outro entrevistado considera que a comunicacao € a forma de conhecer a demanda
do usuario. A explicacdo € que a sua presenca facilita a aproximac¢ao do usuario e,

consequentemente, a comunicacgao.

E satisfatéria, eu procuro estar sempre presente quando eu vejo alguma demanda
do usuario, eu procuro vir e conversar para saber o que acontece e, assim, tanto
com os funcionarios quanto com a gente, além da caixa de sugestdes que eles
sempre utilizam para colocar sugestdo dos servigos prestados assim como da
demanda de livros. Entdo, a gente tem um retorno muito bom deles, a grande
maioria deles ou colocam sugestdo bibliografica ou colocam um elogio do
atendimento. Entdo, a gente tem um relacionamento bacana com o usuéario da
biblioteca [BA3].

A interacdo entre os usuarios e o bibliotecario pode ser considerada conflituosa,
porém isso é visto pelo profissional como fator positivo porque ndo deixa o

bibliotecario se acomodar achando que esta tudo bem.

A interacdo é boa, conflituosa normalmente, mas € isso que faz viver, que faz andar
a biblioteca, porque se a gente nao tiver esses problemas, a gente acha que esta
tudo bem e a coisa vai, talvez, desandando mesmo [BA4].

O processo para detectar as necessidades de informagdo dos usuérios foi
compreendido pelos entrevistados como as solicitagdes que usuario faz e que séao
atendidas ou ndo. Uma das entrevistadas explica que os usuarios deixam de pegar
livros de edicdes anteriores, pois preferem os mais atuais. Ela considera que esse

fato revela uma necessidade dos usuarios.

As necessidades? [...] quando estao faltando determinados livros, muitas vezes vem
aluno e reclama: - ah, mas eu nédo consigo pegar uma edicdo mais nova, sé estou
conseguindo uma edicdo mais antiga, mais velha e tal. Entdo, assim é uma
necessidade que de repente eles passam a ter né? Mesmo que a biblioteca esta
investindo na aquisicdo a quantidade que chega as vezes n&o é suficiente. [...] As
vezes olha a estante e diz, mas tem 50 exemplares desse livro aqui, mas o aluno
ndo quer pegar um 2010, 2009, 2008, ja querem um de 2011. Entdo, assim é uma
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necessidade deles, realmente a gente vai acompanhando a medida da procura
mesmo [BA1].

Na fala de uma entrevistada, as demandas que ndo podem ser atendidas pela
biblioteca sdo procuradas na rede de bibliotecas. Ela ressalta que procura atender

0S usuarios e o que esta em falta ela procura adquirir.

N&o, eu que vou anotando as demandas negativadas ou reprimidas, é assim que se
fala? E ai providencio, igual precisou do congresso de geoquimica que foi la em
Lencdis no interior de SP, ai eu tive que procurar, eu escrevo na rede para minhas
colegas: - quem que tem ai? [...] Formal ndo. E na conversa de referéncia que a
gente vai observando o qué que ndo tem e procura criar [BEZ2].

A preocupacdo em antecipar a demanda dos usuarios esta presente na fala de uma
entrevistada. Segundo ela, atender as necessidades dos usuérios tem que ir além

de atender suas demandas.

N&o. Em geral eles estédo satisfeitos porque a biblioteca atende todas as demandas,
eles solicitaram e foram atendidos. S0 que, enquanto bibliotecaria, eu acho a gente
nao tem que ficar na demanda, a gente tem que antecipar, o ideal é estar sempre
antecipando e estar criando novas coisas [BE3].

Ainda sobre as necessidades do usuario foi citado o estudo de usuarios como forma

de avaliar o desempenho da biblioteca.

[BA2] A gente esta com um projeto de implementar um estudo de usuarios, comecar
alguma coisa, mas ndo tem nada sistematizado ndo. Eu estava aqui com o esboco
do projeto, a gente vai levantar uns indicadores de qualidade e de desempenho das
bibliotecas, entre eles, com um foco maior no usuario. Até baseado numa norma
ISO, ndo sei se vocé conhece, esqueci o niamero da norma... € I1ISO 11620
indicadores de desempenho para bibliotecas.

A satisfacdo dos usuarios é tratada pelos respondentes através do aparecimento de
reclamagdes ou elogios. Ndo levam em consideragdo que nem todos 0s USUarios
nado manifestam sua satisfacdo ou insatisfacdo e, podem até ficar inibidos de se
posicionarem criticamente sobre a biblioteca. Talvez esses usuarios até deixem de
utilizar os servicos da biblioteca e, ja que ndo existem critérios de avaliacdo, isso

pode passar despercebido.

Apenas dois entrevistados consideram que 0s usudarios nao estdo completamente

satisfeitos, um revela que recebe muitas reclamacfes devido a falta de catalogo



99

online e de critérios de empréstimo estabelecidos sem fundamento na profissdo. O
outro entrevistado justifica a insatisfagcdo do usuario quando diz que “aluno nunca

esta satisfeito”.

N&o, ndo estdo. Nem todos estdo porque eu escuto muita reclamacdo dos
processos mesmo, € o que eu falei, tudo precisa mudar, ter um catalogo online, os
livros do acervo serem atualizados, mesmo o0s prazos de empréstimo, as
guantidades, foi definido pelos profissionais, ndo foi pelo bibliotecario. Entéao,
empresta-se um livro por vez por dois dias, ndo tem condicdes de ler o livro, a
maioria tem consultério e trabalha 10 horas por dia. Isso também j& esta no projeto
[BEA4].

Na verdade em parte. Na verdade os alunos, que sdo os usuarios em potencial, eles
nunca estado satisfeitos, eles sempre querem um livro mais novo, eles sempre
guerem um servico diferente. Entdo, ndo, ndo estéo satisfeitos [BA4].

Foram mencionadas varias formas como os entrevistados obtém feedback da
satisfacdo dos usudrios, a mais citada foi que os usuarios falam diretamente com
alguém da equipe da biblioteca. Também foram mencionadas a avaliagcéo

institucional, a caixa de sugestdes e a pesquisa de opinido.

Os bibliotecéarios que responderam que recebem o feedback pessoalmente, através
de elogios ou reclamagdes, assumem que nao existe um processo formal para obter

retorno da satisfacdo dos usuarios.

Eu acho que sim, eu acho que sim. Como ndo tem instrumentos para gente medir
isso... reclamagbes, quando a coordenadora recebe alguma reclamacéo ela fala
para a gente [BE1].

Eles mesmos é que falam isso para a gente, eu ndo tenho um instrumento para
saber isso, no momento ndo tem nao, depois a gente tinha que parar, pensar para
criar, mas eles mesmo € que chegam e comentam, falam. Nao existe nenhum
instrumento formal ndo [BA5].

Os que responderam que o retorno é através de avaliagdo ou pesquisa de opinido
comentaram que houve reclamacdo quanto ao barulho e ao espaco fisico e

sugestao de sala de leitura.

Ele fala, ele chega... ou a gente fica sabendo através das avaliacbes entre os
setores, se tiver qualquer reclamacédo chega rapidinho. Como ja houve uma época
ai, por exemplo, que reclamaram muito do barulho da biblioteca [BE3].
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NOs fizemos uma pesquisa de opinido. NOs enviamos, a ultima que nos fizemos, nos
utilizamos o formulario do Google docs, eles acessavam o link, preenchiam e a
gente tinha o resultado. Foi sobre satisfacdo com o servi¢co, atendimento, o que eles
acham que deveria ter mudanca. Alguns reclamaram do espaco fisico, teve
sugestdo de um lugar para leitura, mas fora isso foi positivo nas demais questdes
[BE5].

Embora todos os entrevistados avaliem como importante a realizacao de estudos de
usuarios e assegurem pensar em realiza-los posteriormente, paradoxalmente a este
discurso, oito bibliotecarios afirmaram que ndo séo feitos estudos de usuarios na
biblioteca em que trabalham. Percebe-se, portanto, que a relevancia dada aos
estudos de usuarios € um argumento logicamente inconsistente, pois nao se reflete
na prética.
A teoria, fora da prética social, se assemelha ao livro colocado em uma
biblioteca que ninguém Ié. Sua existéncia ndo faria a menor diferenca para
o0 estar no mundo das pessoas. Essa desvinculacdo da teoria com a pratica
a transforma em mero palavreado, que Paulo Freire chamou de verbalismo.
O que criticam em relacdo a teoria, mesmo sem o saberem, nao € a teoria
em si, mas esse gosto da "palavra oca", sem nenhum tipo de compromisso
com a realidade. [...] queremos deixar claro que ndo podemos pensar se

devemos privilegiar ou a pratica ou a teoria. Devemos privilegiar a teoria e a
pratica. E uma relagdo includente e ndo excludente. (SERAFIM, 2001).

Assim, a relacdo da teoria e pratica em estudos de usuarios ndo acontece, a falta de
tempo ocasionada pelo excesso de tarefas é o pretexto utilizado pelos
respondentes. Se os profissionais consideram importante a realizacao de estudos de

usuarios, essa nédo deveria ser uma prioridade? De acordo com Lima (1994, p. 50),

Os reclamos acerca das técnicas empregadas nos estudos de usuarios
levam a crer que ha dificuldade para que esses estudos se livrem da
imagem de pouca cientificidade. Portanto, se muito tem se falado sobre
usuarios de biblioteca, fala-se mal, pois € comum, nas revisdes, o0 apelo a
cientificidade (LIMA, 1994, p. 50).

Além disso, lembrando a fala de Martin (1976, citado por Figueiredo, 1994, p. 28)
que, entre outros fatores, apontou a “indiferenca dos bibliotecarios em acompanhar o
gue sucede ao usuario na biblioteca, por ndo considerar esta uma tarefa
profissional”’. O autor ressalta que na verdade esses profissionais, “ndo desejam
estudos que avaliam a adequagdo ou inadequacdao dos seus servigos' e, “os
problemas técnicos e o tempo envolvido num projeto de pesquisa para avaliacéo de

servigos o tornam de dificil execugao”.
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N&o. Ih, precisando de fazer... muito. Mas como que eu vou aplicar esse
guestionario, tabular? E o resultado, eu acho que tem que ser aplicado e,
atualmente, com essa infraestrutura aqui eu ndo dou conta de mexer com iSso néo
[BE2].

N&o, pelo menos desde que eu estou aqui ndo, ha trés anos e pouco, ainda ndo. E
uma necessidade que a gente esta sentindo agora, tanto que a gente esta
comecando um movimento de fazer mesmo um estudo de usuarios em todas as
bibliotecas [BA2].

A falta de metodologia na aplicacdo de estudos de usuarios leva ao discurso de que
a convivéncia torna o usuario conhecido. Lima (1994, p 14) ressalta que, “[...] o
usuario de biblioteca é um usuério funcionalizado: um académico, um cientista, um
pesquisador, um estudante”. Os usuarios sdo descritos e analisados pela funcao
organica na instituicdo, a bibliotecaria identifica o usuario como o académico que “é

0 mesmo’ de sempre.

Praticamente a gente realiza diariamente o estudo de usuarios. Entdo, assim, € um
usuario jA bem caracteristico, a gente ja sabe o perfil do usuario. Que é o aluno
mesmo da instituicdo, da graduac&o que chega numa faculdade nova. E o0 mesmo
guadro, num muda ndo. Todo semestre tem os novatos, todo semestre chega gente
nova e a medida que vai encerrando 0 curso vao uns vao saindo e vao chegando
outros. A gente ja conhece o perfil deles [BA1].

O estudo de usuério é entendido como um levantamento para saber se outras
unidades da instituicdo teriam interesse em ter uma biblioteca e se tinham espaco e
pessoal para a biblioteca foi apontado como estudo de usuarios. Esse estudo € mais

um estudo de opinido, ndo podendo ser considerado um estudo de usuarios.

Ja, quando a outra bibliotecaria veio para ca, a primeira coisa que ela fez, ndo fez
um més ela fez com o interior. A pesquisa era se alguma unidade tinha interesse em
ter uma biblioteca em sua unidade. Se tinha interesse, espaco e pessoal. Tinha em
Patos de Minas, nao tinha em Uberlandia. Quando houve essa manifestacéo, a Inés
entao criou, esta até guardado, um estudo de usuarios, um questionario para fazer o
levantamento, para a instituicdo ver que tem interesse do usuéario. Ela tentou tracar
um perfil dos usuarios, apesar que ela ficou um pouco surpresa, porque na verdade
0 gque acontece nessas unidades do interior, sdo agéncias transfusionais, a minoria
sdo pesquisadores, entdo vocé vé que quando eles pensam em biblioteca eles
pensam nao numa biblioteca especializada, entdo até isso eu acho que ela vai ter
gue rever. A maioria que respondeu era de nivel segundo grau, primeiro grau, a
minoria era pesquisador. Entdo, o qué que se percebe, quando ele estd pensando
em biblioteca, ndo esta pensando em biblioteca especializada, ele estd pensando
em biblioteca geral [BE3].
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De acordo com Nascimento (2011), a disciplina Usuario da Informacéao precisa

[...] enfocar o Estudo de Usuario como uma &area de pesquisa e
conhecimento cujas metodologias devem considerar aspectos bioldgicos,
psicolégicos, socioldgicos, socioecondmico e cultural dos individuos,
respeitando individualidade, privacidade, caréncias e bem-estar do ser
humano. E, ao mesmo tempo, dentro de principios éticos compativeis com a
realidade que vivencia e com a interagdo no ambiente em questéo, quer no
ambito social, académico ou organizacional.

A autora adverte que, o profissional deve preparar-se para lidar com o usuario da

informagdo, para isso ele deve conhecer as

[...] técnicas da biblioteconomia e tecnologias da informacéo, e pelo menos
conhecimentos fundamentais de disciplinas que o ajudem a agir e tomar
decisdes sobre problemas pontuais na interacdo usuario/sistema, nocdes
basicas das areas de especialidade em que podera atuar.

As duas bibliotecéarias formadas h& mais tempo disseram que néo tiveram disciplina
de usuérios da informacdo. O que condiz com a época de inicio da oferta da
disciplina na UFMG. Os outros todos tiveram a disciplina e consideram que ela é
importante e afirmam que ela contribuiu com sua prética profissional. Mas, é
importante ressaltar que apenas um dos entrevistados afirmou ter realizado estudo
de usuarios. Na fala dos outros, aparece a necessidade de colocar em pratica o que
foi aprendido na disciplina. Novamente surge o discurso contraditorio da relagdo
teoria-pratica, na qual € dada uma importancia para a teoria que nao se converte em

prética.

Pelo menos para a area que a gente atua aqui eu acho importantissimo, conhecer o
perfil do aluno, do usuério é fundamental. Ndo adianta a gente desenvolver um bom
trabalho se ndo tiver um bom resultado 14 na frente. [...] Sim, eu tive com o professor
Ricardo. Aquelas ferramentas que a gente aprende la, que estou precisando colocar
aqui em pratica para avaliar satisfacdo do usuario, acho que € importante sim [BA2].

Segundo Lima (1994, p. 51-53), existe uma preocupagao em reforgar “positivamente
o comportamento do usuario” e eliminar os comportamentos indesejados na busca
de informacéo. E esperado que o usuério encontre a informacg&o, cumprindo, assim,
a expectativa da instituicdo onde estdo vinculados usuérios e biblioteca, ou seja,

todas as partes desempenhando seus papéis para manter o “equilibrio do todo”.

Essa preocupacao esta na fala da entrevistada, quando liga para os usuarios para

saber se estdo utilizando a base de dados. Busca-se saber sobre a utilizagdo de um
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produto oferecido pela biblioteca, cujo investimento financeiro foi alto, que estéa
sendo subutilizado pelos usuérios. A entrevistada evidencia que podem estar
oferecendo o que o0s usuarios ndo estdo precisando e deixando de oferecer o que
eles realmente precisam, pois ndo conhecem realmente suas necessidades de

informacao.

Eu considero porque... aqui na biblioteca, no nosso campo de atuacdo, na nossa
instituicdo, a gente ndo tem muito tempo de saber 0 que o usuario esta precisando,
entendeu? Agora mesmo a gente esta fazendo... a gente tem uma assinatura de
uma base de dados, que a gente esta procurando saber o uso, porque o tribunal
pagou caro por isso, sabe? Ai quando vocé vai ver, vocé vai pesquisando para todos
0s especialistas, entdo a gente esta ligando para eles para saber... a gente vé que
95% nunca abriu, nunca acessou o produto. Ai a gente fala assim, poxa vida quanto
dinheiro jogado fora. Entdo, assim, o qué que ele precisa realmente? Eu tenho
vontade de voltar para a escola fazer mestrado para estudar isso, o qué que o
nosso... porque quando a gente fala o nosso usuario, o principal usuéario é o
especialista. Entdo, o que ele esta precisando? O que ele estda querendo? O que a
gente pode ajudar mais? A gente néo sabe [BE1].

Dos entrevistados, o bibliotecario com menos tempo de formacdo, dois anos,
confessa que ndo se lembra do que estudou na disciplina de usuarios da
informacg&o. Percebe-se que embora ele afirme ter necessidade de saber mais sobre
0 usuario, a disciplina ndo marcou sua formacéo, ja que ele afirma ndo lembrar o

conteudo da disciplina.

Eu tive estudo de usuarios. Eu acredito que todas as disciplinas contribuiram para a
formacédo e contribuem para a formacdo mesmo que precariamente elas contribuem,
mas eu confesso que eu preciso ler mais sobre usuério da informacgdo, depois que
eu me formei ndo da tempo. A gente quer sO formar, eu preciso formar, entdo, a
gente passa a disciplina. Depois no mercado a gente fala, poxa eu preciso dessa
disciplina e ndo se lembra mais do que foi, foi muito corrido, as disciplinas sdo muito
corridas. Entdo, talvez eu ndo saiba nem te falar sinceramente o que eu estudei
naquela disciplina [BA4].

A disciplina contribui para que todo o trabalho da biblioteca seja direcionado ao
usuario. Uma entrevistada considera que o processamento técnico s6 é valido
guando é voltado ao usuario, se preocupando com a utilizacdo de termos
controlados nos catalogos, segundo ela, esse habito atende aos pares, mas nem

sempre € a melhor escolha para atender ao usuario.

Eu acho essencial porque vocé faz tudo numa biblioteca pensando no usuario, eu
estava até conversando com a estagiaria, indexacéo, termo controlado, eu tenho
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meus poréns com a opgao do catalogo com termo controlado. Porque, na verdade, a
gente tem mania de fazer tudo muito redondinho entre bibliotecarios, € muito desse
processo usado que perde. Pra mim esta claro, para os bibliotecarios esta claro, e
para o usuario serd que esta claro? Pra mim tudo que eu fizer é para o usuario,
desde a indexagdo livre ou néo, é para o usuario [BE3].

Outro entrevistado relata que a importancia da disciplina é constatada na pratica
profissional. Ele afirma que ja fez estudo de usuérios e que foi importante fazé-lo. Na
sua fala, a disciplina ndo € prazerosa. Aliado ao respondente que ndo se lembra do
gue estudou na disciplina seria interessante que essa questdo fosse melhor

estudada para entender o impacto da disciplina na pratica profissional.

Sim, vocé vai ver isso na pratica depois 0 quanto é importante a disciplina. Porque
guando vocé aprende nem é a disciplina mais agradavel de vocé aprender, mas
como eu tive que fazer bastantes projetos, em bastantes bibliotecas, tudo depende
do usuario, se eu ndo conheco o usuario ndo adianta falar eu vou fazer isso. E para
conhecer vocé tem que fazer o estudo, eu ja fiz uma vez e ajudou bastante, ndo s6
no desenvolvimento do acervo, mas no servico mesmo que vocé vai disponibilizar.
N&o adianta vocé pensar, isso é legal € importante e ndo ter nada a ver com a
demanda do usuério [BE4].

Em pesquisa publicada em 2008, Carvalho constatou que as técnicas utilizadas
pelas bibliotecas para realizar os estudos de usuéarios eram, de modo geral, as

caixas de sugestdes, os questionarios e o e-mail.

As vantagens do uso desses recursos sdo limitadas. Além disso, o uso de
pesquisas de abordagem quantitativa restringe a obtencéo de informacdes
sobre 0s usuarios, para subsidiar os bibliotecarios a entender as
necessidades, comportamentos, habitos e percep¢bes desses usuarios no
contexto académico e profissional em que eles atuam (CARVALHO, 2008).

Conhecer o usuario é considerado como fundamental pelos respondentes. Esse
conhecer, na fala dos entrevistados, € obtido através da préatica, da conversa com o
usudrio. Apesar de afirmar que pela conversa eles conhecem 0s usuarios ressaltam
gue ndo tém como comprovar esse conhecer, ja que é obtido sem fundamentos

metodologicos que permitam ouvir e realmente conhecer esse usuario.

E na pratica mesmo. No meu tempo de secretaria a gente até fazia muito. A gente
passava questionario e tal, para estudar o usuério, mas na verdade € ali no dia a dia
gue vocé vai aprendendo a conhecer seus usuarios, sabe? [...] O bibliotecério fala
gue conhece o usuario, mas sem nenhum instrumento para comprovar [BA1].
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Eu acho que todo profissional faz estudo do usuario, ndo formalmente, fazer aqui...
vou estruturar umas questdes, vou fazer estatistica aqui, levantamento, isso quase
ninguém faz, mas, igual eu estou falando, na conversa com 0 usuario vocé vai
fazendo um estudo [BE4].

Existe a percepcao da independéncia do usuario quanto aos servicos da biblioteca.
A biblioteca ja ndo é mais a primeira op¢ao do usuario, a importancia da biblioteca é

limitada.

Uma caracteristica do nosso usuario que a gente tem percebido ao longo dos anos é
a independéncia deles, a biblioteca passou a ser o ultimo recurso que eles tém para
dirimir alguma duavida que eles tenham. Entdo, quando eles chegam com uma
guestdo para a gente, é porque eles ja esgotaram o que eles estavam acostumados
a fazer [BE1].

Milanesi (2002) diz que, na trajetéria do ensino da Biblioteconomia no Brasil,
guestionou-se se o curso, “naquele formato, tinha um perfil que justificasse ser
“superior”, pois as disciplinas eram ministradas de maneira que a resposta seria
negativa”. Para o autor, o formato era mais apropriado ao perfil de um curso técnico
de ensino médio. Porém, ele ressalta que o “conceito negativo da profissdo néo é
produto apenas da ignorancia do meio social, mas também do desempenho do
profissional que, na préatica, demonstrou n&o ser imprescindivel nos muitos

cenarios onde atuou ou atua” (grifo nosso).

Neste sentido, o futuro da profissdo e da biblioteca aparece na fala de um
entrevistado como dependente da legislacdo. O entrevistado afirma que, devido as
atividades de rotina ndo sobra tempo para realizagdo de estudos de usuarios. Surge
também em sua fala a falta de motivacao decorrente da realizagdo de quantidade

excessiva de tarefas.

Eu acredito que o bibliotecario nas suas atribuicdes diarias ele ndo tem tempo de
fazer estudos porque, eu costumo dizer e acredito piamente nisso, acredito que iSso
e fato, que nos bibliotecarios so existimos por forca de lei, porque amanha se falar,
tem biblioteca quem quiser, fecha tudo. Porque ha um custo e esse custo néo é
perceptivel para a instituicdo. A instituicdo ndo percebe que formar pessoas em
algumas éareas é um lucro, mas para isso demanda uma despesa que é a biblioteca.
Ent&o, contrata-se um bibliotecdrio com um salério razoavel e manda ele administrar
e as outras pessoas que o apoiam nao tém entendimento da area, geralmente é
assim. Entdo, sobra tudo para ele, tem que catalogar, classificar, indexar, comprar
livro. [...] mas, principalmente, em bibliotecas escolares é s6 um bibliotecario, nem
tem ajudante, € uma pessoa sO para tudo, ai desmotiva, ndo da tempo de fazer
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muita coisa, tudo nos conforme, ai vai se decepcionando, chateando o bibliotecario.
[BA4].

7.2 O significado das relagbes

A andlise das entrevistas apresenta alguns indicios para o significado atribuido pelos
profissionais bibliotecérios participantes da pesquisa a sua pratica profissional e,
principalmente, para o entendimento de como os entrevistados percebem o usuario.
A sequir, a relacdo do bibliotecario com a profissdo, com sua rotina profissional e

com o usuério serd avaliada a luz das categorias de agéo social de Weber.

7.2.1 Relacao do bibliotecario com a profissao

Os bibliotecarios entrevistados afirmaram estarem satisfeitos em relagéo a profisséo.
As respostas ndo se fundamentam em acOes da prética profissional, mas no
sentimento em relacdo a profissdo, ou seja, os bibliotecéarios justificam a satisfacéo
com a profissdo pelo prazer em fazer o que gostam. Os motivos que levam a
insatisfacdo tém explicagdes advindas tanto da razdo como da emocéo. Percebe-se
a atitude racional quando revelam a insatisfacdo com a baixa remuneracgao, por
exemplo, mas quando se referem a desvalorizacdo e a falta de reconhecimento da

profissdo, os entrevistados demonstram sentimento de rejeicdo e angustia.

Os profissionais evidenciam preocupacdo com a questdo da atualizacdo e
desenvolvimento profissional, a maioria fez cursos de pos-graduacao e capacitacao,
demonstrando que se orientaram na escolha dos cursos baseados em necessidades
advindas de suas atividades profissionais, neste aspecto se orientam racionalmente
com relacdo a fins, pois direcionam suas ac¢fes para alcancar o aperfeicoamento na

profissao.

7.2.2 Relacao do bibliotecario com a rotina profissional

Os entrevistados foram praticamente unanimes em dizer que trabalham

demasiadamente.

Tanto os bibliotecarios académicos quanto o0s especializados explicaram que

realizam diversas tarefas em sua rotina profissional, suas atividades estdo
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relacionadas ao gerenciamento da biblioteca, ao processamento técnico e ao
atendimento de usuarios. Os bibliotecarios académicos apontaram primeiramente as
atividades administrativas em sua rotina profissional, diferentemente, o0s
entrevistados de bibliotecas especializadas assinalaram o atendimento aos usuarios

como prioridade em sua rotina.

Ao tentar apreender os significados que os bibliotecarios entrevistados atribuem a
rotina profissional, mais especificamente as atividades préaticas descritas na literatura
da area, observou-se que os profissionais se mostram distantes da teoria em varios
aspectos da pratica profissional. Percebe-se a contradicdo no discurso dos
entrevistados que, embora afirmem considerar importante a educacdo do usuério, a
politica de desenvolvimento de cole¢cdes, a conservacao do acervo e os estudos de
usuarios, por exemplo, esses profissionais ndo realizam nenhum planejamento para

nenhuma destas atividades e, as mesmas ndo ocorrem na pratica.

A relacdo do bibliotecario com a rotina profissional aponta para uma conduta
tradicional, determinada por costumes arraigados. Embora considerem importante
varias atividades profissionais, continuam repetindo o que sempre fizeram, ou seja,
0os habitos rotineiros da profissdo estdo enraizados na préatica conduzida sem

planejamento e sem métodos sistematicos que a solidifiquem.

7.2.3 Relacao do bibliotecario com o usuério

Quando perguntado quem é o usuario da biblioteca os bibliotecarios de bibliotecas
especializadas foram bem diretos nas respostas, demonstrando clareza em apontar
guem usa a biblioteca. Os bibliotecarios académicos, diferentemente, se alongaram
mais nas explicagdes de quem séo os usuarios da biblioteca, foram lembrando aos

poucos e explicando quem sao seus usuarios.

A relacéo do bibliotecario académico com o usuario é relatada como conflituosa,
sendo que o atendimento ao usuario é descrito como uma dificuldade no trabalho do
bibliotecéario. Para os bibliotecarios académicos o usuario é questionador e reivindica
0 que considera seus direitos em relacdo a biblioteca. Dai advém o conflito na
relagdo entre os bibliotecarios e usuarios. Muito presente nas falas dos entrevistados

a reclamacéao da falta de consciéncia dos usuarios quanto ao cuidado com os livros.
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Contraditoriamente a essa relacdo de conflito, a comunicacdo com o usuario foi
considerada como satisfatéria por todos os entrevistados. Os bibliotecarios

especializados relataram boa relagdo com o usuario.

A relacao do bibliotecario com o usuério também distingue uma conduta tradicional.
Assim como na relacdo com a rotina profissional, o costume de nao realizar os
estudos de usuérios ja esta arraigado na pratica profissional, ou seja, permanece 0
discurso que o usuario ja é conhecido e, por isso, ndo existe necessidade de estuda-

lo metodicamente.
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8 CONCLUSAO

Considera-se que a abordagem compreensiva possibilitou a apreensdo dos
significados atribuidos pelos bibliotecarios em suas relacées com a profissdo, com a
rotina profissional e com o usuario. ldentificou-se que as condutas dos bibliotecarios
ora se orientam pela acdo racional com relagcdo a fins, ora pela acéao afetiva ou pela
acao tradicional. Ressalta-se que as condutas dos bibliotecarios ndo sao orientadas
exclusivamente por uma dessas acdes, todas perpassam as relacbes dos
bibliotecéarios, porém identificou-se aquela que mais se aproxima de determinada

conduta.

Ao retomar a questdo inicial da pesquisa, saber qual a percepcdo que os
bibliotecéarios tém dos usudrios, observou-se que os bibliotecarios entrevistados
apresentam o usuario pelo seu papel na instituicdo, por exemplo, o aluno, o
professor, o pesquisador, o médico associado, entre outros. Os profissionais
estabelecem a percepgdo do usuario através do “senso comum”, ou seja, O
conhecimento do usuério é baseado na experiéncia e na convivéncia entre eles. O
conhecimento se baseia em métodos assistematicos e espontaneos, em habitos
corrigueiros e instintivos para assimilar informacdes sobre o usuario no dia-a-dia.
Esse conhecer ndo é produto de exame aprofundado e também ndo se materializa
em um produto que possa ser utilizado como instrumento para fundamentar as

decisdes desses profissionais.

Os estudos de usuarios ndo sao realizados pela maioria dos bibliotecarios
entrevistados, embora eles afirmem que consideram importante a realizagcdo dos
estudos de usuarios, e até dizem que tém a intencdo de realiza-los, esse discurso
ndo se confirma na pratica. As razdes apresentadas para nédo realizar estudos de
usuarios sao, primeiramente por acreditar que ja conhecem o usuario, por iSso nao
precisam realizar estudos para comprovar esse conhecer. Além disso, eles alegam
falta de tempo e de estrutura para realizacdo dos estudos e, também, dificuldades

para colocar em pratica os resultados obtidos nos estudos.
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Para nortear suas atividades os profissionais utilizam critérios que, segundo eles,
sdo baseados no conhecimento que tém dos usudrios. Na pesquisa eles apontaram
alguns critérios para a aquisicdo de materiais bibliogréaficos, entre eles, os relatorios
do sistema de informacdao utilizado pela biblioteca. Sdo considerados os titulos mais
emprestados e reservados pelos usuarios. Avaliam também a quantidade de

exemplares disponiveis no acervo.

Quanto a pratica profissional percebeu-se que os profissionais consideram que
trabalham muito. As tarefas mais realizadas pelos bibliotecarios académicos séo
aquelas relacionadas a administracao da biblioteca. Os bibliotecarios especializados
priorizam as tarefas ligadas ao atendimento do usuario. Os profissionais de ambas
as bibliotecas além dessas desempenham outras tarefas em sua rotina profissional.
Importante ressaltar que os profissionais entrevistados conferem uma importancia a
algumas atividades que n&o se confirma na pratica, ou seja, percebe-se uma
contradicdo no discurso dos entrevistados no que diz respeito, principalmente, a
politica de desenvolvimento de cole¢cdes, aos estudos de usuarios, ao planejamento
e avaliacdo dos servigos da biblioteca, orientacdo dos usuérios e a disseminacao de

informacodes.

Os bibliotecarios académicos participantes da pesquisa apresentaram como critérios
utilizados na selecdo e aquisicao as sugestdes de professores e coordenadores dos
cursos da escola, as bibliografias dos cursos, sendo que a quantidade é baseada
nos critérios estabelecidos pelo MEC. A maioria desses bibliotecérios afirmou que a
selecdo e aquisicdo de materiais bibliograficos séo realizadas por outros setores, 0
bibliotecério é agente passivo nesse processo. O descarte € feito considerando a
atualidade da obra, em uma instituicdo ndo se realiza descarte, o material a ser
descartado € comercializado. Importante ressaltar que nenhum dos respondentes se

baseia em critérios estabelecidos por uma politica de desenvolvimento de colecdes.

Reitera-se a importancia desse trabalho para a compreensdo dos aspectos
relacionados aos usuarios. A pesquisa apontou questdes relevantes para a reflexao
sobre o ensino relacionado aos usudrios da informacdo. A disciplina néo atingiu o
objetivo de proporcionar um contetdo relacionado aos estudos de usuarios, pois 0s

entrevistados ndo se lembraram do que aprenderam, quando descreviam a
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disciplina abordavam questBes tratadas em outras disciplinas. E importante
considerar a deficiéncia na realizacdo dos estudos de usuérios pelos bibliotecarios.
Sendo assim, defende-se que a prética profissional dos bibliotecarios deveria ser

respaldada por mais disciplinas voltadas para o estudo dos usuarios.

bY

Em relacdo a profissdo, apesar da falta de prestigio da profissdo e da baixa
remuneragao, os profissionais se consideram realizados e satisfeitos. Além disso, o0s
profissionais estdo sempre buscando atualizacdo e aperfeicoamento profissional

através de cursos de pos-graduacgao, cursos de capacitagdo e treinamentos.

Outras pesquisas gue investiguem a relacdo de profissionais bibliotecarios com os
usuarios sao importantes para continuar aprofundando o conhecimento a respeito da
profissdo, assim como do entendimento do usuario. Essa pesquisa poderia ser
estendida também a outros tipos de biblioteca. Alguns aspectos merecem atencao
especial das pesquisas como o0s efeitos que 0 usuario provoca no servico de

referéncia e as atividades relacionadas a educagao do usuario.

Seria bom também ouvir o usuario, o outro lado dessa relacdo, para saber se ele
considera que suas necessidades de informacao estdo sendo atendidas. E a ultima
sugestdo € a realizagdo de mais pesquisas em CI utilizando a abordagem

compreensiva.



112

REFERENCIAS

ALMEIDA JUNIOR, Oswaldo Francisco de. Agora(1) informacional. 2003. Disponivel
em: <http://www.ofaj.com.br/pessoais_conteudo_print.php?cod=7>. Acesso em: 12
abr. 2012.

ALMEIDA JUNIOR, Oswaldo Francisco de. Mediagdo da informacdo e mdltiplas
linguagens. Pesq. bras. Ci. Inf., Brasilia, v.2, n.1, p.89-103, jan./dez. 2009.

ALMEIDA JUNIOR, Oswaldo Francisco de. Servicos de auxilio aos usuarios. 2006.
Disponivel em: <http://www.ofaj.com.br/disciplinas_conteudo.php?cod=33>. Acesso
em: 28 abr. 2012.

ALMEIDA, Maria Christina Barbosa de. Planejamento de bibliotecas e servigcos de
informacgé&o. Brasilia: Briquet de Lemos/Livros, 2000. 112 p.

ARAUJO, Carlos Alberto Avila. Ciéncia da informag&o, biblioteconomia, arquivologia
e museologia: relagdes institucionais e teoricas. Encontros Bibli, Floriandpolis, v. 16,
n. 31, p. 110-130, 2011.

ARAUJO, Carlos Alberto Avila. Estudos de usuarios conforme o paradigma social da
ciéncia da informacado: desafios tedricos e préaticos de pesquisa. Informacdo &
Informacé&o, Londrina, v. 15, n. 2, p. 23 - 39, jul./dez. 2010.

ARAUJO, Carlos Alberto Avila. Estudos de usuarios: pluralidade tedrica, diversidade
de obje'[os.~ In: ENCONTRO NACIONAL DE PESQUISA EM CIENCIA DA
INFORMACAO, 9., 2008, Sao Paulo. Anais... Sao Paulo, 2008.

ARAUJO, Carlos Alberto Avila. Estudos de usuérios: uma abordagem na linha ICS.
In: REIS, Alcenir Soares dos; CABRAL, Ana Maria Resende. Informacao cultura e
sociedade: interlocucdes e perspectivas. Belo Horizonte: Novatus, 2007. p. 81-100.

ARAUJO, Eliany Alvarenga de; OLIVEIRA, Marlene. A produc&o de conhecimentos e
a origem das bibliotecas. In: Marlene de Oliveira (Coord.). Ciéncia da Informacao e
Biblioteconomia: novos contelddos e espacos de atuacdo. Belo Horizonte: Editora
UFMG, 2005. cap. 2, p. 29-44.

BAPTISTA, Sofia Galvao; CUNHA, Murilo. Estudo de usuarios: visao global dos
métodos de coleta de dados. Perspect. Ciénc. Inf., Belo Horizonte, v. 12, n. 2, ago.
2007. Disponivel em: <http://www.eci.ufmg.br/pcionline>. Acesso em: 10 set. 2008.

BARBOSA, Ricardo Rodrigues. Perspectivas profissionais e educacionais em
biblioteconomia e ciéncia da informagéo. Ci. Inf., Brasilia, v. 27, n. 1, p. 53-60,
jan./abr. 1998.

BETTIOL, Eugénia Maranh&o. Necessidades de informagdo: uma revisdo. Revista
de Biblioteconomia. Brasilia. v.18, n.1, p.59-69. jan./jun.1990.

BRASIL. Ministério do Trabalho e Emprego. Classificacdo Brasileira de Ocupacdes.
2002. Disponivel em: <http://www.mtecbo.gov.br>. Acesso em 9 set. 2010.



113

CALVA GONZALEZ, Juan José. El fenémeno de las necesidades de informacion :
investigacion y modelo tedrico. Ciudad de México: UNAM, Centro Universitario de
Investigaciones Bibliotecologicas, 2007

CALVA GONZALEZ, Juan José. Las necesidades y comportamiento de los
investigadores como usuarios de las bibliotecas de las instituciones de educacion
superior em Ameérica Latina. Doc. Cienc. Inf., v. 27, p. 97-116, 2004. Disponivel em:
<http://www.ucm.es/BUCM/revistas>. Acesso em: 18 set. 2011.

CAMPELLO, Bernadete Santos. Letramento informacional: funcdo educativa do
bibliotecario na escola. Belo Horizonte: Auténtica Editora, 2009. 79 p. (Biblioteca
escolar).

CAPURRO, Rafael. Epistemologia e ciéncia da informagdo. In: ENCONTRO
NACIONAL DE PESQUISA EM CIENCIA DA INFORMACAO, 5., 2003, Belo
Horizonte. Anais... Belo Horizonte: Associacdo Nacional de Pesquisa e Pés-
Graduacdo em Ciéncia da Informacdo e Biblioteconomia, 2003. Disponivel em: <
http://www.capurro.de/enancib_p.htm>. Acesso em: 08 mar. 2011.

CARVALHO, Abigail de Oliveira. Biblioteca universitaria - estudo de usuério. Rev.
Esc. Bibliotecon. UFMG, Belo Horizonte, v. 5, n. 2, p. 117-127, Set. 1976.

CARVALHO, Fernanda Cordeiro de. Educacao e estudos de usuarios em bibliotecas
universitarias brasileiras: abordagem centrada nas competéncias em informagao.
2008. 145 f. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da informacédo). Universidade de
Brasilia.

CASTRO, César Augusto. Ciéncia da informacdo e biblioteconomia: multiplos
discursos. S&o Luis: EDUFMA, EDFAMA, 2002. 210 p.

CASTRO, Ceésar Augusto. Histéria da biblioteconomia brasileira: perspectiva
historica. Brasilia: Thesaurus, 2000. 287 p.

CASTRO, Ceésar Augusto. O ensino e a pratica da biblioteconomia na era das
incertezas. ETD - Educacdo Tematica Digital, Campinas, v. 6, n. 2, p. 14-26, jun.
2005.

CHAGAS, Joseane; ARRUDA, Susana; BLATTMAN, Ursula. Interagéo do usuério na
busca de informacbes. In: SEMINARIO NACIONAL DE BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS, 11., 2000, Florianopolis. Anais... Floriandpolis: 2000. Disponivel
em: <http://www.ced.ufsc.br/~ursula/papers/interacao.html>. Acesso em: 22 abr.
2012.

COHN, Gabriel. Introducdo. In: WEBER, Max; COHN, Gabriel. Max Weber:
sociologia. 7. ed. S&o Paulo: Atica, 2003a. p. 7-34.

COHN, Gabriel. Racionalidade e compreenséao. In: . Critica e resignacao:
Max Weber e a teoria social. S&o Paulo: Martins Fontes, 2003b. Cap. 1.

CUNHA, Miriam Vieira da. O papel social do bibliotecario. Enc. Bibli: R. Eletr.
Bibliotecon. Ci. Inf., Florianépolis, n. 15, p. 41-46, 1° sem. 2003.



114

CUNHA, Murilo Bastos da. Construindo o futuro: a biblioteca universitaria brasileira
em 2010. Ci. Inf., Brasilia, v. 29, n. 1, p. 71-89, jan./abr. 2000. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/revistas/ci/paboutj.htm>. Acesso em: 12 set. 2008.

CUNHA, Murilo Bastos da. Metodologias para estudo dos usuarios de informacéo
cientifica e tecnoldgica. R. Bibliotecon. Brasilia, Brasilia, v. 10, n. 2, p. 5-20, jul./dez.
1982. Disponivel em: <http://164.41.122.25/portalnesp/ojs-2.1.1/index.php/RBB/
index>. Acesso em: 28 jun 2011.

DIAS, Eduardo José Wense. Biblioteconomia e ciéncia da informacéo: natureza e
relagdes. Perspect. cienc. inf., Belo Horizonte, v. 5, n. especial, p. 67 - 80,
jan./jun.2000

DIAS, Maria Matilde Kronka; PIRES, Daniela. Usos e usuérios da informacdo. Sao
Carlos: EQUFSCar, 2004. 48p.

DIB, Simone Faury; SILVA, Neusa Cardim da. Unidade de negocio em informacéao -
UNINF: o futuro das bibliotecas universitarias na sociedade do conhecimento.
Perspect. ciénc. inf., Belo Horizonte, v. 11, n. 1, p. 20-31, jan./abr. 2006.
Disponivel em: <http://www.eci.ufmg.br/pcionline>. Acesso em: 12 set. 2011.

DUDZIAK, Elisabeth Adriana; GABRIEL, Maria Aparecida; VILLELA, Maria Cristina
Olaio. A educacdo de usuérios de bibliotecas universitarias frente a sociedade do
conhecimento e sua inser¢do nos novos paradigmas educacionais. In: SEMINARIO
DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS, 11, 2000, Floriandpolis. Anais... Florianépolis:
UFSC, 2000.

FERREIRA, Maria Mary; EVANGELISTA, Raimunda; PEREIRA, Jacqueline Silva. O
CONGRESSO BRASILEIRO DE BIBLIOTECONOMIA, DOCUMENTACAO E
CIENCIA DA INFORMACAO: sistemas de informag&o, multiculturalidade e inclus&o
Social, 25., Macei6, Alagoas, 07 a 10 de Agosto de 2011.

FERREIRA, Sueli Mara S. P. Estudo de necessidades de informac&do: dos
paradigmas tradicionais a abordagem Sense-Making, 1997. Disponivel em:
<http://pt.scribd.com  /doc/  6747637/Estudo-de-Necessidades-de-InformaCAo>.
Acesso em: 28 jun. 2011.

FERREIRA, Sueli Mara S. P. Novos paradigmas da informag¢&o e novas percepgoes
do usuério. Ciéncia da Informacdo, Brasilia, v. 25, n. 2, p. 217-223, maio/ago. 1996.

FIGUEIREDO, Nice Menezes de. Estudos de uso e usuarios da informacgéo. Brasilia:
IBICT, 1994. 154 p.

FIGUEIREDO, Nice Menezes de. Servico de referéncia/intercambio em
sistemas/redes de bibliotecas universitarias. In: SEMINARIO NACIONAL DE
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS, 6., 1989, Belém. Anais... Belém: Universidade
Federal do Para, 1990. p. 130-150.

FONSECA, Edson Nery da. Introducéo a biblioteconomia. 2. ed. Brasilia: Briquet de
Lemos, 2007. 152 p.



115

FUJITA, Mariangela Spotti Lopes. Aspectos evolutivos das bibliotecas universitarias
em ambiente digital na perspectiva da rede de bibliotecas da UNESP. Inf. & Soc.:
Est.,, Jodo Pessoa, v. 15, n. 2, p. 97-112, jul./dez. 2005. Disponivel em:
http://periodicos.ufpb.br/ ojs2/index.php/ies>. Acesso em: 30 mar. 2012.

FUJITA, Mariangela Spotti Lopes; LACRUZ, Maria del Carmen Agustin; DIAZ,
Raquel Gdémez. A situacdo atual da indexacdo nas tarefas bibliotecérias.
Perspectivas em Ciéncia da Informacé&o, Belo Horizonte, v. 17, n. 1, p. 94-109,
jan./mar. 2012.

GARCEZ, Eliane Maria Stuart; RADOS, Grego6rio J. Varvakis. Necessidades e
expectativas dos usudarios na educacdo a distancia: estudo preliminar junto ao
Programa de P6s-Graduagdo em Engenharia da Producédo da Universidade Federal
de Santa Catarina. Ci. Inf., Brasilia, v. 31, n. 1, p. 13-26, jan./abr. 2002. Disponivel
em: <http://www. scielo.br/>. Acesso em: 3 jul. 2011.

GASKELL, G. Entrevistas individuais e grupais. In: BAUER, M. W; GASKELL, G
(orgs.). Pesquisa qualitativa com texto, imagem e som: um manual pratico.
Petrépolis: Vozes, 2007. Cap. 3, p. 64 — 89.

GEERTZ, Clifford. A interpretagédo das culturas. 1. ed., 13. reimpr. Rio de Janeiro:
LTC, 2008. 323 p.

GROGAN, Denis. A pratica do servico de referéncia. Brasilia: Briquet de
Lemos/Livros, 2001. 196 p.

GUERRA, Isabel Carvalho. Pesquisa qualitativa e andlise de contetdo: sentidos e
formas de uso. Sdo Joao do Estoril: Edicao Principia, 2006. 95 p.

LANCASTER, Frederick Wilfrid. Avaliagdo de servicos de bibliotecas. Brasilia:
Briquet de Lemos, 1996. 356 p.

LEMOS, Antonio Agenor Briquet de. Bibliotecas. In: CAMPELLO, Bernadete Santos;
CALDEIRA, Paulo da Terra. (Org.) Introducdo as fontes de informacdo. Belo
Horizonte: Auténtica Editora, 2005. 184 p.

LEMOS, Antbnio Agenor Briquet de. Estado atual do ensino da Biblioteconomia no
Brasil e a questdo da Ciéncia da Informacdo. R. Bibliotecon. Brasilia, v. 1, n.1,
jan./jun. 1973.

LIMA, Ademir Benedito Alves de. Aproximacdo critica a teoria dos estudos de
usuarios de bibliotecas. Londrina: Embrapa- CNPSo; Brasilia: Embrapa/SPI, 1994.
94 p.

MACIEL, Alba Costa; MENDONCA, Marilia Alvarenga Rocha. A funcéo gerencial na
biblioteca universitaria. In: Seminério Nacional de Bibliotecas Universitarias, 9. 2000,
Florianopolis, 2000. Anais... Floriandpolis: UFSC, 2000.

MARTELETO, Regina Maria. Andlise de redes sociais — aplicacdo nos estudos de
transferéncia de informacdo. Ciéncia da Informacao, Brasilia, v. 30, n. 1, p. 71-81,
jan./abr. 2001.



116

MELLO, Rachel Fullin de et al. Educagdo do usuario a distancia. Transinformagéo,
Campinas, v. 11, n. 3, set./dez. 1999.

MELO, Erica S. F. de; MARQUES, Tércia M. de S. M. Conservacio e preservacgio
de acervos: suplica do livro. In: SEMINARIO NACIONAL DE BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS, 13., Natal, 2004. Redimensionamentos de cenarios e estratégias
de acdo. Disponivel em: <http://www.cid.unb.br/publico/setores/000/77/materiais/
2004/2/98/EricaSFdeMelo-ConservPreservAcervos.pdf> Acesso em: 8 abr. 2012.

MILANESI, Luis. A formacéo do informador. Inf.Inf., Londrina, v. 7, n. 1, p. 07- 40,
jan./jun. 2002.

MINAYO, Maria Cecilia de Souza. O desafio da pesquisa social. In:
Pesquisa social: teoria, método e criatividade. 29 ed. Petropolis: Vozes, 2010. Cap
1.

MIRANDA, Ana Claudia Carvalho de. Formagéo e desenvolvimento de colegbes em
bibliotecas especializadas. Inf. & Soc.: Est., Jodo Pessoa, v.17, n.l, p.87-94,
jan./abr. 2007.

MIRANDA, Ana Claudia; SOLINO, Antbnia da Silva. Educagcdo continuada e
mercado de trabalho: um estudo sobre os bibliotecarios do Estado Rio Grande do
Norte. Perspect. ciénc. inf., Belo Horizonte, v.11 n.3, p. 383-397, set./dez. 2006.

MORIGI, Valdir;, SOUTO, Luzane. Entre o passado e o0 presente: as visfes de
biblioteca no mundo contemporaneo. Rev. ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,
Florianopolis, v. 10., n. 2, p. 189-206, jan./dez. 2005. Disponivel em: <http://www.
acbsc.org.br/>. Acesso em: 08 mar. 2011.

MOSTAFA, Solange Puntel. Epistemologia da Biblioteconomia. 1985. 140 f. Tese
(Doutorado em Filosofia da Educacdo) — Pontificia Universidade Catodlica de Sao
Paulo, Sao Paulo, 1985.

MOSTAFA, Solange Puntel. Estudos de usuério ou suco de laranja na biblioteca:
notas ordinarias. Cad Bibliotecon, Recife, v. 8, p. 7-16. jun. 1984. Disponivel em: <
http://www.brapci.ufpr.br/documento.php?dd0=0000010328&dd1=88e74>.  Acesso
em: 13 abr. 2012.

MULLER, Mary Stela; FORTES, Waldyr Gutierrez. Comunicacgdo na biblioteca: uma
guestao interdisciplinar. Transinformacéo, Campinas, v. 8, n. 2, p. 33-44, maio/ago.
1996.

NASCIMENTO, Maria de Jesus. Usuario da informacdao como producéo cientifica e
disciplina curricular: origem dos estudos e o ensino no Brasil. Revista Digital de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo, Campinas, v. 8, n. 2, p. 41-71, jan./jun.
2011.

OKADA, Susana Y.; ORTEGA, Cristina D. Analise da recuperacéo da informag¢&o em
catalogo on-line de biblioteca Universitaria. Inf. Inf., Londrina, v. 14, n.1, p. 18-35,
jan./jun. 2009.


http://www.brapci.ufpr.br/documento.php?dd0=0000010328&dd1=88e74

117

OLIVEIRA, Silas Marques de. Gerenciamento organizacional de bibliotecas
universitarias. In: SEMINARIO NACIONAL DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS,
12., 2002, Recife [Anais eletronicos...]. Disponivel em: <http://www.ufpe.br/snbu/>.
Acesso em 27 abr. 2012.

ORTEGA, Cristina D. Relagdes historicas entre Biblioteconomia, Documenta¢éo e
Ciéncia da Informac&o. Datagramazero, Rio de Janeiro, v. 5, n. 5, p. 3, 2004.

RABELLO, Odilia Clark Peres. Analise do campo de conhecimento relativo a
usuarios de biblioteca. 1980. 116 f. Dissertacdo (Mestrado em Administracdo de
Bibliotecas) — Escola de Biblioteconomia, Universidade Federal de Minas Gerais,
Belo Horizonte, 1980.

RAMOS, Fabiana Neme Nogueira; BUENO NEME, Carmen Maria. Burnout em
profissionais de bibliotecas. Estud. pesqui. psicol.,, Rio de Janeiro, v. 8, n. 3, dez.
2008. Disponivel em: <http://pepsic.bvsalud.org/scielo>. Acesso em: 15 abr. 2012.

RODRIGUES, Maria Eduarda. A biblioteca, o bibliotecario e o utilizador: uma
abordagem pessoal. Educare Educere: Revista da Escola Superior de Educacéo, v.
1, n. 7, p. 103-116, jun. 2000. Disponivel em: <http://repositorio.ipcb.pt/bitstream/
10400.11/281/1/EDUCARE_EDUCERE_BIBLIOTECA.pdf>. Acesso em: 27 fev.
2012.

RUIZ, Rita Dolores Santaella. Metodologia de estudios de usuarios de informacion.
Estudio de casos en la Administracion Pudblica. Revista TEXTOS de la
CiberSociedad, Madrid, n. 5, p. 7-15, 2005.

SALASARIO, Maria Guilhermina da Cunha. Biblioteca especializada e informac&o:
da teoria conceitual a pratica na biblioteca do laboratorio de mecéanica de Mecéanica
Precisdo — LMP/UFSC. R. ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Floriandpolis, v.
5, n. 5, p. 90-103, 2000.

SANCHES, Gisele A. Ribeiro; RIO, Sinomar Ferreira do. Mediacao da informag¢&o no
fazer do bibliotecario e seu processo em bibliotecas universitarias no ambito das
acOes culturais. InCID: R. Ci. Inf. e Doc., Ribeirdo Preto, v. 1, n. 2, p. 103-121,
jul./dez. 2010.

SAO PAULO. Universidade de S&o Paulo — USP. Plano de classificac&o de funcdes.
2009. Disponivel em: <http://www.usp.br/drh/novo/pcf/familias.html>. Acesso em: 08
fev. 2011.

SCHWEITZER, Fernanda; CUNHA, Miriam Vieira da. Os novos perfis dos
profissionais da informacdo nas bibliotecas universitarias. Revista Brasileira de
Biblioteconomia e Documentacdo, S&o Paulo, v. 3, n. 2, p. 80-88, jul./dez. 2007.
Disponivel em: <http://www.febab.org.br/rbbd/>. Acesso em: 12 abr. 2012.

SENG, Mary. Reference service upgraded. Special libraries, New York, v. 69, n.1, p.
21-28, jan. 1978.



118

SEPULVEDA, Maria Inés Moreira. Os estudos de usuarios na pratica profissional
dos bibliotecarios do Sistema de Bibliotecas da UFMG. 2009. 70 f. Monografia
(Especializagdo em Arquitetura e Organizagao da Informagédo) — Escola de Ciéncia
da Informacéo, Universidade Federal de Minas Gerais, Belo Horizonte, 2009.

SERAFIM, Mauricio Custédio. A falacia da dicotomia Teoria-Prética. Revista Espaco
Académico, Maringd, v. 1, n. 7, dez. 2001.

SILVA, Chirley Cristiane Mineiro da. O perfil do bibliotecario de referéncia das
bibliotecas universitarias do estado de Santa Catarina. 2006. 114 f. Dissertacao
(Mestrado em Ciéncia da Informacdo) - Centro de Ciéncias da Educacdo da
Universidade Federal de Santa Catarina, Florianépolis, 2006.

SILVA, Chirley Cristiane Mineiro da; CONCEICAO, Marcia Regina da; BRAGA,
Roberto Carlos. Servigco de cole¢cdes especiais da Biblioteca Central da Universidade
Federal de Santa Catarina: estagio curricular. Rev. ACB: Biblioteconomia em Santa
Catarina, Florianopolis, v. 9, n.1, p. 134-140, 2004. Disponivel em: <http://revista.
acbsc.org.br/>. Acesso em: 3 jul. 2011.

SILVEIRA, Julia Gongalves da. Biblioteca inclusiva? Repensando sobre barreiras de
acesso aos deficientes fisicos e visuais no sistema de bibliotecas da UFMG e
revendo trajetéria institucional na busca de solugdes. In: SEMINARIO NACIONAL
DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS, 11., 2000, Florian6polis. Anais...Florianopolis:
Universidade  Federal de Santa Catarina, 2000. Disponivel em:
<HTTP://SNBU.BVS.BR/ SNBU2000/PARALLEL.HTML>. Acesso em: 12 abr. 2012.

TARGINO, Maria das Gragas. A biblioteca do século XXI: novos paradigmas ou
meras expectativas? Inf. & Soc.:Est., Jodo Pessoa, v. 20, n. 1, p. 39-48, jan./abr.
2010.

TERUEL, Aurora Gonzalez. Los estudios de necesidades y usos de la informacion:
fundamentos y perspectivas actuales. Gijon: Ediciones Treas, 2005. 181 p.

WALTER, Maria Tereza Machado Teles; BAPTISTA, Sofia Galvdo. Formagéo
profissional do bibliotecario. Enc. Bibli: R. Eletr. Bibliotecon. Ci. Inf., Floriandpolis, v.
13, n. 25, p. 84-103, 1. sem. 2008. Disponivel em: <http://www.periodicos.ufsc.br/>.
Acesso em: 12 ago. 2011.

WEBER, Max. Conceitos socioldgicos fundamentais. In: . Metodologia das
ciéncias sociais. Parte 2. 2. ed. Sdo Paulo: Cortez; Campinas: Editora da UNICAMP,
1995. (p. 399-429).

WEBER, Max; COHN, Gabriel. Max Weber: sociologia. 7. ed. S&o Paulo: Atica,
2003. 167p.

WILDEMUTH, Barbara M. Why conduct user studies? the role of empirical evidence
in improving the practice of librarianship. INFORUM 2003: 9th Conference on
Professional Information Resources, Prague, May 27-29, 2003. Anais... Disponivel
em: <http://www.inforum.cz/archiv/inforum2003/prispevky/ Wildemuth_Barbara.pdf>.
Acesso em: 29 sept. 2011.


http://snbu.bvs.br/snbu2000/parallel.html

119

APENDICE

APENDICE 1 — ROTEIRO DA ENTREVISTA

Rotina de trabalho

Como é sua rotina de trabalho, como vocé divide suas tarefas?

Quanto a quantidade de tarefas a serem executadas, como vocé avalia seu volume
de trabalho?

Quais séo as dificuldades, problemas e as facilidades que vocé encontra na sua
pratica profissional?

Sobre a biblioteca

A biblioteca recebe sugestbes para aquisicdo de material bibliografico? De que
maneira?

A biblioteca produz bibliografias, catadlogos, boletins informativos?

Enumere e descreva os servigcos da biblioteca

A biblioteca mantém arquivo das questdes de referéncia?

A biblioteca divulga informacdes sobre seus produtos e servicos? De que maneira?
A biblioteca promove Disseminac¢éo Seletiva da Informacao?

A biblioteca promove palestras, conferéncias, exposicdes ou outro tipo de evento?
S&o promovidos cursos quanto a utilizacéo e servicos da biblioteca?

A biblioteca oferece atendimento personalizado?

A biblioteca atende usuarios com necessidades especiais?

A biblioteca recebe estagiarios?

Sobre o acervo

Como sao definidos os critérios de selecdo e aquisicdo, avaliacdo e descarte dos
materiais bibliograficos e nao bibliograficos?

Que fatores sdo levados em consideragao na sele¢cédo do material bibliogréafico?
Como séo estabelecidas as prioridades de aquisicdo de material?

Avaliacao

Vocé utiliza alguma ferramenta ou método de gestao de qualidade? Qual?

Como vocé avalia a quantidade e a qualidade de funcionarios da biblioteca?

Existe programa de capacitacdo de pessoal?
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Quanto a organizacdo do acervo, o /ayout da biblioteca e a sinalizacdo utilizada

facilitam a utilizagdo pelo usuario?

Como vocé avalia a atualizagdo do acervo?

Como vocé avalia o estado de conservacao do acervo?

Qual a proporc¢ao da colecdo nao é utilizada?

Sobre o usuério

Quem € o usuéario dessa biblioteca?

Os usuarios conhecem 0s recursos e servi¢os da biblioteca?

Quais sao os servicos mais utilizados pelos usuarios?

Quais sao as fontes de informacao mais utilizadas pelos usuarios?

Vocé considera que o ambiente da biblioteca é agradavel para o usuario?

A Comunicagdo com o usuéario é satisfatoria?

Existe algum processo para detectar as necessidades de informac¢ao dos usuarios?

Vocé considera que o0s usudrios estao satisfeitos?

A biblioteca realiza estudo de usuarios periodicamente? Com qual frequéncia?

Vocé acha importante o ensino da disciplina usuarios da informacéo?
Sobre o profissional

Conte-me um pouco sobre vocé, quando e onde se formou?

Vocé fez cursos além da graduacao? Quais?

Ha quanto tempo vocé exerce a profissdo?

Fale-me sobre sua experiéncia profissional?

Esté satisfeito(a) com o campo de atuacao que a profissdo proporciona?

Vocé se considera um profissional atualizado?



