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BIBLIOTECARIO DE REFERENCIA
Dirce Maria Santin

1 INTRODUCAO

Os servigos de referéncia e atendimento ao usuario ocupam
um lugar central nas unidades e servicos de informagdao na
atualidade. Surgidos no século XIX, no contexto da democratizacao
da educacao e da cultura, promoveram a expansao das acdes e
servicos de informacao aos usudrios e aproximaram as bibliotecas da
sociedade. A trajetdria histérica se alia a evolugao tecnolégica e do
ambiente de informacgdo, as transformacdes da sociedade e das
necessidades de informagdo e gera um contexto diverso e complexo
para a atuacdo do bibliotecdrio de referéncia, repleto de
oportunidades e desafios.

A referéncia é uma atividade tradicional e, ao mesmo tempo,
inovadora. A evolugdo tecnolégica e a expansao informacional que
marcam a atividade podem ser vistas mais como um continuum
desde meados do século XX do que como um fenémeno recente. A
pratica do trabalho de referéncia estd mudando rapidamente devido
a novos recursos de informacdo, servicos emergentes, formas
alternativas de trabalho e mudanca das expectativas dos usudrios em
relacdao a informacgdo. Além disso, o trabalho do bibliotecario de
referéncia tem atualmente um componente virtual inimaginavel ha
algumas geragdes atras.

A interacdo pessoal, que fundamenta o servigo de referéncia e
promove os organismos de informacdo na sociedade, continua sendo
um componente essencial da referéncia, assim como a perspectiva
de servigo e o foco no usudrio, cada vez mais presentes no didlogo
académico e profissional e nas praticas bibliotecdrias. O servico e o
trabalho de referéncia sempre tiveram por base o contexto
tecnolégico, social, econémico, cultural e profissional, e ndo podem
se furtar dos avancos tecnolégicos, das transformac¢des do ambiente
de informagao e das necessidades dos usuarios e da comunidade.

O perfil das novas competéncias na atuacdo bibliotecaria
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Com base na trajetdria histdrica e nas transformagdes atuais
do servico de referéncia, este capitulo busca contribuir com as
discussdes sobre o bibliotecario de referéncia em vérios enfoques.
Primeiro, apresenta os aspectos histéricos e conceituais do servigo
de referéncia, a tradicdo e o desenvolvimento da area na atualidade.
Em sequéncia, discute as fungdes essenciais da referéncia e as
principais a¢des e servigos associados a cada fungdo. A abordagem
detalhada das fungées revela os principios da referéncia, o papel do
bibliotecdrio e a amplitude dos servigos de informagdo. As sessGes
seguintes tratam do processo e entrevista de referéncia, destacando
a sequéncia de etapas, a diversidade de demandas e a negociacao
das questoes, e do servigo de referéncia virtual, uma modalidade de
mediacdo humana baseada em tecnologias que tem aumentado
progressivamente e ampliado o espaco e o alcance dos servigos de
informacao no ambiente virtual.

Outro enfoque do capitulo esta no trabalho de referéncia, nos
papéis e responsabilidades do bibliotecario e nas mudancas
provocadas pela evolugao tecnolégica, pelo ambiente de informacao
cada vez mais diverso e complexo e por novas expectativas dos
usudrios e da comunidade. O perfil e as competéncias esperadas do
bibliotecdrio de referéncia também sdo apresentados e discutidos,
com vistas a contribuir para um olhar amplo sobre o profissional na
atualidade. Ao final, o texto reflete sobre o futuro da referéncia, as
oportunidades, desafios e responsabilidades compartilhadas com o
presente, e reforca o papel das bibliotecas e dos servicos de
informacao na sociedade.

2 ASPECTOS HISTORICOS E CONCEITUAIS

Os primeiros didlogos sobre o servigo de referéncia datam do
final do século XIX (BUNGE, 1983; RADER, 2000). A formalizacdo do
servigo de referéncia teve inicio no primeiro congresso da American
Library Association — ALA, em 1876, com o trabalho de Samuel Green
sobre as relagdes entre bibliotecdrios e leitores em bibliotecas
populares. Pioneiro no assunto, Green (1876) propds quatro
componentes principais para a fungao de referéncia: instruir o leitor

Fabiano Couto Corréa da Silva (Org.).
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nos caminhos da biblioteca; auxiliar o leitor em suas perguntas;
auxiliar o leitor na selegdo de boas obras; e promover a biblioteca na
comunidade.

O servico de referéncia como é conhecido atualmente teve
origem no final do século XIX nos Estados Unidos e se generalizou em
meados do século XX. Surgiu no contexto do movimento de
ampliagdo das bibliotecas publicas americanas, paralelo ao
movimento pela democratizagao da educag¢ao no pais, com o nome
reference service. As transformacdes na educacgdo e cultura da época
converteram a biblioteca num centro dinamico e difusor de
informacgdes, que passava a receber usuarios pouco familiarizados
com o conhecimento registrado. As bibliotecas passavam a ter uma
funcao educacional: além de coletar, armazenar e formar colegoes,
elas deveriam facilitar o uso dos livros pela comunidade. Essa
concepcao de biblioteca promoveu o aumento das acdes aos
usudrios e a consolidacdao dos servicos de informagdao como parte
indispensavel do trabalho bibliotecario (GROGAN, 1995; MERLO
VEGA, 2000; RADER, 2000; TYCKOSON, 2003; ACCART, 2012).

Na segunda metade do século XX, os conceitos e praticas do
trabalho de referéncia se desenvolveram de tal maneira que as
formas de proporcionar servico e a variedade de demandas também
mudaram, com usudrios que demandavam informacdo sem se
importar com o suporte, tempo ou lugar. Na década de 1970, a classe
bibliotecdria comegava a propor uma func¢ao pedagdgica mais ativa,
indicando que o bibliotecario deveria participar do planejamento
curricular e de discussdes sobre os recursos adequados para o
ensino. As bibliotecas passavam a se envolver no desenvolvimento
de curriculos, nos processos de ensino e aprendizagem e na
alfabetizacdo informacional (CAMPELLO, 2010).

A filosofia que inspira o servico de referéncia considera a
biblioteca como um servigo e se baseia nos ideais democraticos de
socializagdo da cultura e da distribuigdo equitativa do conhecimento.
Essa visdo potencializa as fun¢Ges de orientagao, educag¢do e
assisténcia ao usuario no uso dos recursos técnicos, culturais e
humanos. Nao se trata apenas de possibilitar o acesso a informacgao,

O perfil das novas competéncias na atuacdo bibliotecaria
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mas de promover a cultura e a aprendizagem a todos os membros da
comunidade (CORDON, 1997 apud UNFRIED-GONZALEZ, 2014).

O servico de referéncia é reconhecido como uma das fungdes
mais importantes das bibliotecas e servigos de informagdo. A palavra
referéncia procede do inglés reference, usado como sinénimo de
consulta. A Reference and User Services Association — RUSA, divisdo
da ALA voltada aos servigcos de referéncia e atendimento ao usuario,
define que a referéncia envolve a criagdo, o gerenciamento e a
avaliagdo de informagdes ou recursos de pesquisa, ferramentas e
servigos para uso local ou remoto. As transagées de referéncia se
referem as consultas nas quais os funcionarios de bibliotecas
recomendam, interpretam, avaliam e/ou usam recursos para atender
necessidades especificas de informacdo (RUSA, 2008).

O servico de referéncia se refere a assisténcia pessoal prestada
pelo bibliotecario aos usuarios em busca de informacdes, envolvendo
questdes simples ou mais complexas. Ocorre pela intera¢dao entre
usudrio e bibliotecario, com o objetivo principal de que as
informacdes requeridas sejam satisfeitas (GROGAN, 1995; VARGAS;
AVILLANEDA, 2009). Quaisquer que sejam as questoes, uma resposta
educada, amigadvel e rdpida é essencial para formar impressdes
positivas sobre os servigos de referéncia (BECK, 2010). As unidades
de informagao devem ser lugares confortdveis e seguros e fornecer
acesso a recursos e servigos relevantes. Lugares fisicos e digitais para
os usuarios fazerem aos bibliotecdrios o maior nimero possivel de
perguntas e em todas as ocasides que desejarem.

Os bibliotecarios de referéncia e servigos ao usuario sao
aqueles que “[...] auxiliam, aconselham e instruem os usudrios no
acesso a todas as formas de conhecimento registrado. A assisténcia,
aconselhamento e instrugao incluem o servigo direto e indireto ao
usuario” (RUSA, 2017, online). O servico de referéncia nado visa
apenas fornecer informacBes, mas envolve outras fungdes
relevantes, descritas neste capitulo. O bibliotecdrio de referéncia é
um ator e um agente de transformagdo nas bibliotecas e na
comunidade, com interveng¢do ativa como profissional e como pessoa
(CAMPELLO, 2010; UNFRIED-GONZALEZ, 2014).

Fabiano Couto Corréa da Silva (Org.).
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A referéncia é um fen6meno complexo, que envolve aspectos
de uma atividade tradicional, inovadora e transformadora das
bibliotecas e da sociedade. O trabalho de referéncia deve ser
desenvolvido com base na visdo ampla que é apropriada a sua
caracterizacao e na perspectiva de servigo ao usuario. O bibliotecario
de referéncia é mediador, mas ndo so. Ele exerce diversos outros
papéis e tem papel ativo na proposi¢ao, execu¢do e avaliacdo dos
servicos de informagdo e atendimento ao usuério. E socialmente
responsavel, também, por manter a biblioteca ou centro de
informagao como instrumento da comunidade, como proposto para
a fungdo por Green (1876), que percebeu claramente a necessidade
de relacionar as unidades de informacdao com as necessidades da
comunidade.

As diferencas entre o tempo de Green (1876) e 0 nosso sao
varias e se revelam na ampliacao das fun¢Ges, conceitos e praticas,
nos recursos e ferramentas que usamos, na diversificacdao de acbes e
na complexidade do ambiente de informacao e das expectativas dos
usudrios. Os principios, de forma geral, sdo os mesmos. Preserva-los
é responsabilidade social compartilhada por profissionais,
pesquisadores e pela sociedade. A consciéncia social e do papel das
bibliotecas e servicos de informacao sao imprescindiveis para o
atendimento da comunidade, onde quer que esteja.

3 FUNCOES DA REFERENCIA

O servigo de referéncia inclui assisténcia pessoal a usudrios
individuais e assisténcia organizada a grupos de usuarios. A literatura
tem certo consenso sobre as fung¢des principais do servico de
referéncia, com algumas variacdes. As fung¢bes informativa,
consultiva e instrutiva formam o tripé principal de a¢des do servico
de referéncia (GREEN, 1876; SCHILLER, 1965; BOPP, 1995; MERLO
VEGA, 2000; HAN; GOULDING, 2003). Outras fun¢ées se referem a
acao cultural e a promogao das unidades, produtos e servicos de
informacao.

Os servigos de referéncia também podem ser divididos em trés
blocos, como proposto por Bopp (1995): servigos de informagao,

O perfil das novas competéncias na atuacdo bibliotecaria
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servicos de formagao e servicos de orientagdo. Dependendo das
necessidades dos usudrios, sdo acionadas diferentes fungdes, que
envolvem informacdes, orientagdes e/ou instrugdes. Se um usuario
buscar por um fato ou informacgdo, a énfase estard em ajuda-lo a
encontrar a informagdo. Se o usuario desejar consultar fontes de
informagao, precisara de orientagdes para encontrd-las e usd-las. Se
0 usuario desejar se tornar mais habil e autbnomo em relagdo a
informacao, ele recebera instru¢des para a identificagdo de fontes,
localizagdo e uso da informacgdo (PETEK, 2018).

0O Quadro 1 apresenta as fungGes de referéncia, com exemplos
de acdes e servicos. As acdoes de comunicacao podem ser vistas como
parte de outras fungGes, mas optou-se por apresentd-las
separadamente por sua importancia na atualidade. Na pratica, as
fungdes sao combinadas e a interagao com os usudrios pode envolver
elementos das diversas fungdes.

Fabiano Couto Corréa da Silva (Org.).
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Quadro 1 — Fungdes essenciais do servigo de referéncia.

Fungao Descrigcao Exemplos de agdes e servicos
Consulta sobre informacao geral
Atendimento a| Consulta sobre recursos e servigos
Informativa consultas dos usuarios|Consulta bibliografica
em rela¢do a informacao | Localiza¢do, intercambio e entrega de informacao
Informacgao bdsica, especifica ou geral
Selec¢do de fontes, recursos e informacgdes
Recomendacao de obras, fontes e recursos
. ~ .. | Recomendagdo de servigos de informagao
Orientac¢do aos usuarios| - . . i
~ Orientacao bibliografica e documental para o acesso,
na selecdo e uso de ~ . ~
. ~ | busca, uso e produgao da informagao
fontes de informagao, R . " .
Apoio a pesquisa e produgao de conhecimentos
. ferramentas e recursos o A L . ~
Consultiva Apoio a normalizagao, publicagao e divulgacao

multimidia para a
aprendizagem, cultura e
producdao de novos
conhecimentos

Assessoramento em  assuntos de
aprendizagem, pesquisa, cultura etc.
Curadoria, selecao e gestao de conteudos que os usuarios
podem usar de forma independente

Extensdo bibliotecaria na comunidade

Biblioterapia, acdo social e cultural

informagao,

O perfil das novas competéncias na atuagio biblioteciria
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Instrutiva

Educacdao de usudrios,
ensino e alfabetiza¢do
informacional

Acgbes de formacgdo individual ou em grupos para o uso
das fontes, ferramentas e recursos

Instrucao direta no atendimento

Programas de alfabetizagao informacional
Desenvolvimento de curriculos e atuacdo integrada nos
processos de ensino e aprendizagem

Cursos livres, palestras e participagdo em agdes
educativas da instituicao e da comunidade

Comunicativa

Comunicacao,
divulgacao e relagles
com a comunidade

Comunicagdao com os usudrios e a sociedade

Promocao da unidade de informacao na sociedade
Produgao de conteldos: informativos, guias, tutoriais,
materiais didaticos etc.

Comunicagdao na web: sites, redes sociais, referéncia
virtual etc.

Divulgacao de recursos e servigos de informac¢do
Servigos de alerta e disseminagdo da informacgao
Divulgacao de projetos e do trabalho de referéncia
RelagBes publicas com a comunidade

Fonte: Elaborado pela autora.

Fabiano Couto Corréa da Silva (Org.).
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O servico de referéncia consiste geralmente numa combinacgao
dessas fung¢des. A fung¢do informativa contempla a assisténcia
pessoal aos usuarios. Envolve a consulta, localizagdo e entrega de
informacgdes. O bibliotecario auxilia, orienta e instrui o usuario na
busca por informagdo. Pode selecionar as informagbes de fontes
confiaveis e fornecé-las ao usuario. Pode indicar uma ou mais fontes
para o usuario obter as informacgdes. Ou orientar e ensinar o usudrio
na busca e uso da informagdo de forma auténoma, numa combinagao
das fungdes. O método escolhido depende de varios fatores, como o
tipo de informacgdo, tempo, atitude profissional, objetivos da
instituicdo, entre outros (RADER, 1980).

As fungdes informativa e consultiva representam o elo entre a
informacdao e as necessidades de usudrios, destacando o papel
mediador do bibliotecario. Sao fung¢bes tradicionais, cuja
complexidade se ampliou com os avangos tecnolégicos, a informacao
em rede e a diversidade de fontes que fazem com que a informacao
acessivel ou de interesse dos usuadrios ndo se restrinja as cole¢des das
bibliotecas, mas compreenda o wuniverso das unidades de
informagao, redes de bibliotecas e da Internet.

O conhecimento das fontes de informacdao é altamente
relevante para o trabalho de referéncia, bem como de ferramentas
académicas e recursos multimidia. Esse conhecimento se alia as
habilidades na pesquisa bibliografica, elaboracao de estratégias de
busca e uso de taxonomias, tesauros e outros instrumentos de
recuperacao da informagao. As fontes de informacao sao a base para
responder as questdes de referéncia e atender as necessidades de
informacao dos usudrios. Apesar de sua relevancia, o foco do
trabalho de referéncia deve estar no usuario e em suas necessidades
de informacgao.

A ideia de fontes de referéncia para atender a fungao
informativa também passa por transformacdes. Se antes o
bibliotecdrio de referéncia se apoiava numa coleg¢ao de referéncia ao
alcance das maos nas bibliotecas, a situagao atual é distinta e indicar
algumas poucas fontes para o trabalho desse profissional pode ser
arriscado. O contexto atual evidencia a necessidade de conhecer as

O perfil das novas competéncias na atuagdo biblioteciria
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fontes e os recursos de informag¢do, manter-se atualizado e usar os
recursos adequados para cada contexto ou necessidade de
informacgao, atentando para a perspectiva do usuario. A mudancga de
paradigmas que marcou a trajetéria da Ciéncia da Informagdo —
paradigma fisico, cognitivo e social (CAPURRO, 2003) — também
gerou transformagbes nos servicos de informagdao e na atuagado
bibliotecdria no decorrer do tempo, além de novos olhares sobre os
sistemas e fontes de informagao.

A responsabilidade do bibliotecario de referéncia também se
coloca em relagdo ao mercado editorial, num ecossistema de
informagao em constante transformacdo e marcado por oligopdlios
editoriais. E preciso um olhar amplo e atitude ética em relacdo a
promocao de recursos informacionais frente as crescentes pressoes
do mercado editorial. O acesso aberto e amplo a informacgdo pelo
maior nimero de pessoas também é uma bandeira dos bibliotecarios
de referéncia.

A fungdo consultiva fornece orientagao e consultoria na busca,
acesso e uso da informagdo. Esta tradicionalmente ligada ao auxilio
aos leitores na sele¢do de boas obras, embora atualmente a pratica
de auxiliar o leitor na selecdo da informagdo va muito além de
recomendar bons livros (TYCKOSON, 2003). O crescimento
exponencial da informacao, das bases de dados, ferramentas e
recursos virtuais multimidia, sua especializacao e diversidade, aliadas
as demandas cada vez mais complexas dos usudrios, fazem com que
o bibliotecdrio de referéncia precise recomendar fontes e recursos
de informagdo em quase todas as interagdes com os usuarios de
bibliotecas e centros de informacao.

Nas ultimas décadas os usudrios experimentaram o acesso
mais amplo a informagdo na Internet e passaram a esperar das
bibliotecas os mesmos resultados em termos de agilidade, eficacia e
eficiéncia nos servigos de informagdo. No meio virtual, os usuarios
necessitam de orientagdo, aconselhamento e instrugdes para acessar
a informagdo para suas necessidades educativas, profissionais e de
lazer, inclusive em relagdo ao manejo critico da informagdo. Os
usuarios precisam de assessoria, orientagdo e instru¢do em

Fabiano Couto Corréa da Silva (Org.).
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tecnologias e sistemas, localizagdo, organizacao e uso efetivo da
informacao, de forma presencial ou remota, o que também destaca
o papel da comunica¢gdao no processo de referéncia e a atuacgao
integrada do bibliotecario nas diversas fungées (RADER, 2000).

A fungao instrutiva se refere a instru¢ao formal e informal para
o uso dos recursos de informacgao existentes em qualquer meio e em
qualquer local. Esta fun¢do é tdao importante quanto fornecer
informacgdes, especialmente quando se acredita que a biblioteca é,
por principio, uma instituicdo educacional. A fungao instrutiva dos
servicos de referéncia envolve todas as unidades de informacao,
embora seja mais frequente em bibliotecas escolares e académicas,
devido aos objetivos educacionais dessas instituicdes.

O servico de referéncia é historicamente pautado por
discussoes sobre a relevancia da sua funcao instrucional, sobre a qual
se desenvolve boa parte de sua base tedrica, incluindo as definicdes
e teorias sobre os servigos de instrucao e informacao em bibliotecas
e centros de informacao (SCHILLER, 1965; GUSKIN; STOFFLE; BOISSB,
1979; BUNGE, 1983; RADER, 1980, 2000; TYCKOSON, 2003;
CAMPELLO, 2010; JOHNSON, 2011).

A instrugdo se tornou uma caracteristica estabelecida do
trabalho de referéncia académica desde a segunda metade do século
XX. Houve uma énfase crescente nos servicos de instrugdao na década
de 1970, inclusive com o envolvimento das associagées americanas
de bibliotecarios (RADER, 1980). O debate sobre a fungdo se ampliou
a partir da década 1980, em boa parte como resultado dos avancgos
tecnolégicos, da informacao em rede e dos recursos de informacao
cada vez mais numerosos e complexos, aspecto em que a instrugdo
assume um papel de vital importancia (HAN; GOULDING, 2003). Na
época, Bunge (1983) destacou o papel do bibliotecario como assessor
didatico e facilitador do acesso a informacao frente as novas
tecnologias. Gunning (1983) refletiu sobre o impacto da formagdo do
usuario na busca por informagdo mediada pelas tecnologias, as
demandas e estruturas organizativas mais complexas, a integragao
dos servigos de informagdo em rede e as novas habilidades exigidas
dos bibliotecarios de referéncia.

O perfil das novas competéncias na atuagdo biblioteciria
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O desenvolvimento do servico de referéncia revela que a
instrucdo individual logo foi combinada com a educagao em grupos e
que a alfabetizagdo informacional se tornou uma progressao natural
do servigo. No final do século XX, bibliotecas académicas de varios
paises criaram programas de alfabetizagdo informacional para o
desenvolvimento de competéncias informacionais e passaram a
atuar no ensino de forma integrada com as instituicGes. A
alfabetizacdao informacional ampliou a fun¢do educativa de
organismos ligados a informacao e atribuiu ao bibliotecario um papel
ativo no processo de ensinar as pessoas a buscar e usar a informacao
(RADER, 2000; CAMPELLO, 2010). Apenas nos ultimos anos isso
parece ter se tornado tendéncia no Brasil, em parte pela estrutura de
informacao e pessoal, em parte pela énfase em aspectos
organizativos e de sistemas que impedia os bibliotecdrios de
cumprirem com as obrigacdes de servico nos novos cenarios da
informacao.

A fungdo instrutiva € um componente tradicional e emergente
no trabalho de referéncia. Os argumentos a favor e contra a fung¢ao
envolvem desde a énfase na fung¢do informativa das bibliotecas até o
fato de que os bibliotecdrios ndo sdo professores profissionais. Por
outro lado, a importancia crescente da instru¢do para o uso dos
recursos de informacdao confere visibilidade as unidades de
informacao, justifica os orcamentos de pessoal nas instituicGes e
confere valor a prépria profissao do bibliotecario.

A fungao instrutiva atribui aos bibliotecdrios de referéncia um
papel importante na educacao de usuadrios, no ensino e na
alfabetizacao informacional, constituindo uma parte importante do
servico de referéncia na atualidade. A educacao de usudrios e a
alfabetizacao informacional estao no centro das acdes de bibliotecas
em diversos paises, junto as demais fungbes essenciais. Nenhuma
delas é mais ou menos importante. Avang¢os tecnolédgicos e do
ambiente de informacdo revelam que, cada vez mais, os usuarios
precisam aprender como localizar, acessar, avaliar e aplicar a
informagdo para solucionar problemas e resolver assuntos
importantes no trabalho e na vida cotidiana.
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O bibliotecdrio de referéncia tem um papel ativo, um papel
educador. Ele ensina e orienta no nivel individual no atendimento de
referéncia, atua em programas de educacdo de usuarios e
alfabetizacdo informacional e apoia o ensino. E um agente de
alfabetiza¢dao informacional no contexto escolar, académico e de
outras instituicdes ou na comunidade. E o profissional mais
habilitado a promover cursos, capacitagdbes e programas de
alfabetizagdo informacional, e o mais habilitado a capacitar o usuario
para o uso de bases de dados e outras ferramentas e recursos de
informacdo. Ele conhece a comunidade, as necessidades de
informagao dos usuarios, os recursos de informacao do contexto e
areas de atuacdo, em acesso livre ou proprietdrio. A atuacao ocorre
de forma integrada com outros educadores e especialistas, mas é
competéncia e responsabilidade do bibliotecario de referéncia a
capacitacao para o uso critico e efetivo da informacao. Nesse sentido,
é pertinente um exame das atitudes dos bibliotecarios de referéncia
em relagdo as suas obrigagdes educacionais e da possivel
transferéncia de responsabilidades a agentes externos.

A alfabetizagdo informacional, que atualmente fundamenta o
trabalho educativo do bibliotecario em varios paises, representa o
movimento que conseguiu unir a classe bibliotecdria na busca por
maior visibilidade para o seu papel pedagégico, exatamente num
momento em que a profissao se encontra frente ao desafio de dar
mais visibilidade as suas fung¢des na sociedade (CAMPELLO, 2010). Os
desafios dos bibliotecdrios de referéncia sao grandes, e o éxito nesta
area significara, em boa parte, a sobrevivéncia da profissdo (RADER,
2000). As mudancas sao uma oportunidade de reflexdo para os
bibliotecdrios, de atua¢ao ativa e de implementacao de a¢des que
concretizem esse papel na sociedade.

A Association of College and Research Libraries — ACRL (2017)
reforcou recentemente o0s papeis e potencialidades dos
bibliotecdrios educadores, passando a utilizar o termo teaching
librarians em substituicdo ao instructor librarian usado em
publicagdes anteriores. Nessa perspectiva, o bibliotecario exerce o
papel de educador em diversos contextos, como parte ou totalidade
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de suas atividades, em especial no servico de referéncia. Os
programas de Competéncia Informacional, por sua vez, sdo
apontados pela criagao de valor, pela capacidade de contribuir com
a compreensdao do sistema de organizagao do conhecimento pelos
individuos e com a missao educacional das instituicoes.

A funcdo comunicativa do servico de referéncia visa dar a
conhecer aos usudrios o0s recursos e servicos da biblioteca
extramuros e promover as relagdes com a comunidade. As atividades
envolvem a criagdo de conteldos informativos, educativos e de
recomendagdo de recursos e servigos, visitas guiadas, boletins
informativos, guias, tutoriais, alertas e disseminag¢do da informacao,
além da manutencao de sites e redes sociais e de agdes de marketing
e campanhas publicitarias para ampliar a visibilidade da biblioteca na
sociedade.

A combinacdo de fung¢des no trabalho de referéncia faz com
gue os bibliotecarios cumpram as funcdes consultiva e instrutiva por
meio de comunicacBes, que vao desde breves divulga¢des até a
producdo de recursos e materiais didaticos e instrucionais. A
divulgacdo de fontes, recursos e servicos de informagdo é
competéncia dos bibliotecédrios de referéncia e requer uma visao
ampla do ambiente de informagdo. Esses profissionais sdo
qualificados para produzir, divulgar e fazer a curadoria de contetdos,
fontes e recursos de informagao. Sua interacao com os usuarios e
com as fontes de informagao os conscientiza dos recursos
necessdrios para cada publico. Mesmo que as bibliotecas contem
com servicos de comunicacdo, é importante a participa¢ao ativa do
bibliotecdrio de referéncia.

A producdao de conteudos envolve tempo, amplo
conhecimento de fontes e recursos de informacgao, habilidades de
escrita e design, entre outros esforcos. A atividade é tradicional,
considerando a produgcao histdrica de guias e recursos de divulgagao
e sinalizagdo, mas ganha énfase na atualidade. A produgdo e
divulgacdo de conteldos se tornou uma atividade essencial, com
importantes resultados na instrugdo e orientagdao aos usuarios, na
divulgagao de recursos e servigos e na interagdo com a comunidade.
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O papel ativo do bibliotecario de referéncia também se revela
na producdo e curadoria de conteudos, na criagdo de materiais
informativos, instrutivos e de divulgacdo de fontes, recursos e
servicos de informag¢do. A curadoria de conteldos vai além da
divulgacdo e envolve a selecao de recursos para o ensino, a
alfabetiza¢dao informacional, a cultura e o entretenimento. Essas
acoes qualificam as fungbes da referéncia e reforgam o papel do
bibliotecdrio educador. Os bibliotecarios que selecionam e preparam
esses recursos devem avaliar as necessidades e o0s niveis
educacionais de seus publicos, considerar aspectos de acessibilidade,
conhecer as metodologias de ensino e aprendizagem e cooperar com
educadores e especialistas para o aperfeicoamento das a¢bes na
comunidade (ACRL, 2017).

A promocao da unidade e dos servigos de informacdo é uma
parte importante de fungdao comunicativa no trabalho de referéncia.
Boa parte das estratégias de marketing esta a cargo dos
bibliotecarios de referéncia, por seu conhecimento dos usuarios e
pela competéncia em pesquisa e divulgagdo. Os estudos de usudrios
e da comunidade e a analise do comportamento informacional sdao
essenciais ao planejamento e avaliagdo do servico de referéncia.
Além disso, a criagdo e atualizagdo de sites, blogs, redes sociais e
outros meios que garantam a presenca qualificada das bibliotecas na
Internet constituem atividades do bibliotecario de referéncia, tanto
por sua competéncia na comunicagao e interagdao com a comunidade
como pelo dominio das tecnologias que é esperado desse
profissional.

O papel do bibliotecdrio de referéncia na comunicacao e
relacbes com a comunidade também merece destaque. As relagdes
com a comunidade sao um principio do servico de referéncia e
envolvem as relagdes interpessoais, a interagdo entre bibliotecdrio e
usudrio e a promogdo das unidades de informagdo na sociedade. E
importante ndo perder de vista o papel social da biblioteca e a
necessidade de estabelecer lagos com a comunidade. A extensdo
bibliotecdria e a agdo cultural contribuem para a aproximagdo e
formagdo de lagos com a comunidade, em atividades como saraus,
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debates, exposicoes e outras agées com o publico em geral. Além
disso, a participacdo do bibliotecdrio em associacées e féruns
profissionais e comunitdrios também é relevante para promover a
visibilidade das bibliotecas e dos servicos de informag¢dao na
sociedade.

4 PROCESSO E ENTREVISTA DE REFERENCIA

O processo de referéncia envolve uma sucessao de etapas
executadas pelo bibliotecario de referéncia para responder de forma
rapida e eficaz as questdes dos usuarios, classificadas por Grogan
(1995) como simples ou complexas. Demandas simples abordam
fatos, acontecimentos e defini¢des, enquanto as demandas
complexas apresentam maior variedade e dificuldade na
recuperacao da informacdo. Para o autor, o processo de referéncia
envolve basicamente as seguintes etapas: a) problema de
informacdo; b) necessidade de informacdo; c) questdo inicial; c)
questao negociada; d) estratégias de busca; e) processo de busca; f)
resposta; g) solugao do problema de informacgao.

Uma visdo semelhante é proposta por Cérdon (1997 apud
UNFRIED-GONZALEZ, 2014), para quem o processo de referéncia
compreende as seguintes etapas: a) necessidade de informagdo e
orientagdes; b) recepgdo da consulta; c) esclarecimento da consulta
por meio da entrevista de referéncia; d) escolha das fontes e
formulagcdo de estratégias de busca; e) obten¢do da resposta; f)
fornecimento de informacgGes aos usuarios; f) avaliacdo da relevancia
da resposta; g) possivel armazenamento das informacGes para uso
futuro.

Apesar das mudangas no servi¢o de referéncia, seu foco ainda
estd no usuario e nas necessidades de informag¢ao. Outros modelos
do processo de referéncia tém sido propostos, assim como modelos
de busca e uso da informacdo para os usuarios. O processo de
referéncia descrito pelos tedricos cldssicos permanece valido, assim
como os principios da referéncia de servico e a teorizacdao sobre a
entrevista de referéncia.
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A entrevista de referéncia é a oportunidade de o bibliotecario
avaliar a necessidade de informagdo do usudrio (GROGAN, 1995).
Solicitagdes pouco claras, ndao formalizadas e parcialmente
desconhecidas sao organizadas na mente do usuario com o auxilio do
bibliotecdrio. Requer habilidade e orienta¢do para fazer as perguntas
certas e estimular o pensamento do usudrio em termos do que é
realmente desejado. Além de formacgdo e capacitagdo profissional,
envolve organizar a solicitagao de informagdao na mente do usuario,
0 que também é um processo educativo em nivel individual.

A entrevista de referéncia é um procedimento de mediagao
usado para esclarecer o escopo da consulta a fim de transforma-la
em estratégias que permitam identificar e recuperar a informacao
mais adequada a necessidade do usuario (UNFRIED-GONZALEZ,
2014). O grau de profundidade da entrevista de referéncia
dependerd da consulta. Quanto mais especializado for o tépico
levantado pelo usudrio, mais detalhada sera a entrevista (MERLO
VEGA, 2000). A conversa que o bibliotecario de referéncia mantém
com o usudrio é a oportunidade de ter uma compreensdo clara e
completa da necessidade de informagdo antes que uma resposta
satisfatdria possa ser dada. Investir tempo e ateng¢do no didlogo com
0 usudrio é importante para alcangar bons resultados no servigo de
referéncia.

A negociacao da questao de referéncia é pratica constante dos
bibliotecdrios e uma das agdes mais complexas da comunicagao em
servicos de informacdo. Taylor (2015) discute a negociacdo da
questdo de referéncia em quatro niveis: 1) a necessidade real, mas
nao expressa, de informac¢do (necessidade visceral); 2) a descrigao
consciente, dentro do cérebro, da necessidade (necessidade
consciente); 3) a declaragdo formal da necessidade (necessidade
formalizada); 4) a pergunta apresentada ao sistema de informacdo
(necessidade comprometida). Essa complexidade refor¢a a
importancia do didlogo e da negociagdao de questdes de referéncia
pelo bibliotecario com o usuario.

A diversidade de demandas no servico de referéncia exige
atencdo e perspicacia do bibliotecdrio, além de conhecimento,
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cordialidade e atitude ética. A literatura e os didlogos profissionais
sao abundantes de exemplos de consultas sobre obras e informagdes
baseadas em cores, eventos e informagGes parciais que desafiam o
bibliotecdrio e atestam a importancia da entrevista de referéncia.
Dewdney e Michell (1996) abordam os “acidentes de comunica¢do”
que ocorrem durante a entrevista de referéncia, com enfoque em
questdes linguisticas, e sugerem agGes e técnicas de entrevista para
os bibliotecarios. Os autores ilustram a solicitagdo de um aluno por
um livro sobre “laranjas e péssegos”, quando o que realmente esta
buscando é A Origem das Espécies, de Charles Darwin. E uma boa e
divertida visao geral de um problema comum no atendimento de
referéncia.

5 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

As tecnologias de comunicacao e informacao e, em especial, a
Internet, geraram novas possibilidades para os servicos de
informacgdo e atendimento aos usudrios. Boa parte dos servigos nao
esta mais circunscrita a espagos concretos ou limitada a bibliotecas e
colegdes locais. A infraestrutura e o pessoal do servigo de referéncia
também tendem a ser cada vez mais compartilhados, de modo a
atender o maior numero possivel de perguntas, alcangar a maior
quantidade de pessoas e otimizar o uso dos recursos de informagao.

O servigo de referéncia virtual ndo é uma novidade do século
XXI, mas comecou a ser oferecido na década de 1980 em
universidades americanas, expandindo-se para outras instituicdes e
servigcos na década de 1990. O termo “referéncia virtual” se refere a
uma rede de especialistas, intermediacao e recursos colocados a
disposicao de pessoas que buscam respostas no ambiente online
(LANKES, 2005). E definido pela RUSA (2017b) como o servico de
referéncia iniciado eletronicamente no qual os usuarios empregam
tecnologias para se comunicar com o pessoal de servigos de
informacao e atendimento ao usudrio sem estar fisicamente
presentes. Pode ocorrer por diversos meios: e-mail, formularios da
web, bate-papo, mensagens instantaneas, voz sobre IP, sistemas de
webconferéncia, entre outros, e pode integrar aplicacGes da web
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social e da inteligéncia artificial com agentes de resposta automatica
para perguntas frequentes simples. As tecnologias tém um papel
fundamental na viabilizagdo deste servico, mas servem ao mesmo
propésito, que é proporcionar mediagdo humana no contexto da
informacao online (LANKES, 2005; RUSA, 2017b).

O servico de referéncia virtual tem enfoque em consultas
(respostas a perguntas) e na prestagao do servico online (ROJO,
2010). Este servico pressupde o atendimento de questées de
referéncia por profissionais qualificados e enseja respostas rapidas,
pertinentes e de qualidade (ACCART, 2012). Apesar disso, nao deve
se limitar a fung¢do informativa, mas integrar as demais fung¢des da
referéncia. A entrevista de referéncia virtual ha de ser especialmente
cuidadosa, inclusive em relacao a privacidade dos usuarios.

O servico de referéncia virtual se converteu em recurso
importante e eficaz para atender as necessidades de informacao de
muitos usudrios. E uma forma de as bibliotecas estarem disponiveis
em horarios mais amplos, em qualquer lugar, com atendimento em
tempo real e colaboragao para intercambiar informagdes e recursos.
Além das unidades de informagdo, a referéncia virtual também
ocorre em outras instituigdes, publicas ou privadas, e em agbes de
paises e organismos internacionais, apoiadas ou ndo em bibliotecas
e suas colegdes. Isso indica que o servigo de referéncia virtual amplia
o espaco de atuacao dos bibliotecarios, que trabalham de forma
colaborativa e integrada com outros profissionais, em geral
especialistas, para receber perguntas, buscar respostas, fornecer
informacdes e orientar os usudrios de informacdo (MERLO VEGA;
SORLI ROJO, 2003).

Referéncia virtual é um desafio para as bibliotecas, que nao é
novo. Apesar do uso de tecnologias, o servico nao pode se basear
mais na forma e nos sistemas que nos principios e funcdes da
referéncia. A oferta do servico de referéncia virtual deve ser
integrada aos planos de marketing e estruturada em programas para
oferecer os servigos realmente necessarios, com acompanhamento,
satisfacdo de usuarios e retorno sobre o investimento. Para que as
novas iniciativas ou qualquer forma tradicional de referéncia tenham
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éxito, é imprescindivel a avaliagdo continua dos servigos (GONZALEZ-
FERNANDEZ-VILLAVICENCIO, 2012).

O bibliotecdrio de referéncia familiarizado com as questdes
sociais, culturais, politicas e cientificas que formam o contexto das
unidades de informacao, aspecto importante para fornecer servigos
de qualidade, contrasta com um gatekeeper tecnolégico ou um guia
que faz pequenas contribui¢cées intelectuais e direciona o usuario
para determinada base de dados sem saber muito sobre os
problemas subjacentes a solicitagdo. Dilevko (2001) alerta que é
preciso cuidado para ndo transformar o servigo de referéncia virtual
num simples modelo de call center, baseado em perguntas
frequentes, protocolos de servico, inteligéncia artificial e
bibliotecdrios distanciados do contexto social. Estes devem ter
capacidade de ler a situacao do usudrio e fornecer as informacdes
adequadas a cada necessidade de informacao.

Ainda que a referéncia presencial continue sendo a op¢ao para
muitos usuadrios, com interagao presencial e atengdo personalizada
mais proxima, o servico de referéncia virtual tem se ampliado
gradualmente, abrangendo questdes simples e complexas, o que
também pode gerar maior demanda da sociedade. Pouco a pouco, os
usuarios vao mudando suas preferéncias pelo acesso remoto e, como
resposta, ha um progressivo aumento dos servicos virtuais.
Ubiquidade, imediatismo, tecnologias, cole¢des hibridas e digitais e
profissionais competentes sdao algumas das caracteristicas
necessdrias a esse servico.

6 O TRABALHO DE REFERENCIA

A referéncia congrega papéis e responsabilidades do
bibliotecdrio em torno das funcdes de referéncia e do contexto geral
das unidades de informagdo. O profissional tem um papel ativo na
proposicao e oferta de produtos e servicos que acompanhem as
expectativas dos usuarios, as transformacdes tecnoldgicas e do
ambiente de informagdo. Deve compreender as necessidades de
informagdo, o comportamento informacional e analisar a satisfagdo
dos usuarios. Os estudos de usudrios e comunidades sdao importantes

Fabiano Couto Corréa da Silva (Org.).



35

para obter informacdes sobre os usuarios e a comunidade e, aliados
aos planos de marketing, apoiam o planejamento e a oferta de
produtos e servicos em consonancia com as necessidades dos
usuarios e a criagdo de valor em bibliotecas.

O trabalho de referéncia tem mudado com o tempo e ndo se
restringe ao espaco das bibliotecas. O bibliotecario atua em espagos
diversos para satisfazer as necessidades dos usudrios onde eles
estdo, de forma integrada com as instituicdes e a comunidade. O
apoio especializado a projetos e linhas de pesquisa, dentro e fora das
bibliotecas, € um desafio e uma oportunidade para o profissional,
que alia novas competéncias a uma postura proativa e colaborativa
para atender e antecipar demandas de informacgao (SILVA, 2005).

Um exemplo de atuacdao integrada do bibliotecario de
referéncia estd no processo editorial, com o profissional
estabelecendo relacionamentos mais préximos e colaborativos com
as equipes editoriais, usudrias dos servicos de informagdo. Em
instituicdes académicas, observa-se maior colaboragdo e transi¢ao
para a integracdo dos servigos de referéncia e de apoio ao ensino e a
pesquisa. Essa tendéncia acompanha a transi¢gdo de um servigo
centralizado de referéncia “generalista” para um servigo
especializado em conteuldo, consultoria e orientagdo, adaptado a
diferentes grupos e usudrios. Trata-se da transicao de um servico de
referéncia reativo para um servico proativo, de recomendacao e
acao, que move o bibliotecdrio da tradicional mesa ou balcao de
referéncia para servigos presenciais e virtuais em espagos diversos na
comunidade (BROWN; LEITH, 2007).

A crescente demanda da sociedade por espacos colaborativos
gera oportunidades para a oferta de novos servigos. A promogao de
espacos comunitarios colaborativos como o Learning Commons pode
ser parte importante das estratégias para socializar as bibliotecas,
ampliando seus espagos fisicos e digitais para a cultura e novas
experiéncias de aprendizagem (GONZALEZ-MARTINEZ, 2013). A
informagdo em saude e do mercado de trabalho, enfoques
tradicionais em bibliotecas americanas e que envolvem informacao,
orientagdo e alfabetizagao informacional (VARDELL; CHARBONNEAU,
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2017), também sdo oportunidades para o bibliotecario de referéncia
e para a expansao dos servigos no Brasil.

O trabalho de referéncia pressupde o atendimento e, tanto
quanto possivel, a antecipa¢dao de demandas de informacgdo. Nao se
trata mais de esperar o usuario com suas perguntas, mas de sair ao
seu encontro, de inovar e antecipar demandas. Trata-se de fomentar
uma atitude proativa que leve o bibliotecdrio a sair dos muros da
biblioteca para os espagos das instituigdes e da comunidade, com
tecnologias e recursos de informagdo que o levem onde o usuario
esta. Antecipar demandas também implica em envolvimento dos
bibliotecdrios de referéncia com o desenvolvimento de colegdes,
uma vez que conhecem os usudrios, a comunidade e as questdes que
envolvem a mediagdo entre usuario e informacao.

Uma visdao ampla de gestdao também é importante ao
bibliotecdrio de referéncia, compreendendo planejamento,
marketing, gestao de pessoas, governanca e advocacy. A gestao se
alia a fungdo comunicativa do servigo de referéncia para demonstrar
a utilidade e valor das unidades de informag¢do para as pessoas, as
instituicdes e a sociedade. Outro aspecto relevante do trabalho de
referéncia é a gestdo do conhecimento da unidade de informagdo em
sua relagdo com a comunidade, que permite aprimorar produtos e
servicos e ampliar as relagbes com os diversos publicos. Advocacy,
por sua vez, refere-se a defesa e promocao (advocates) do valor dos
servi¢os de biblioteca para a comunidade.

O servico de referéncia é imprescindivel nas bibliotecas e,
muitas vezes, a atividade mais importante exercida pelos
bibliotecdrios. Porém, esses profissionais nao trabalham sozinhos. Os
colegas das unidades de informacao, sistemas de bibliotecas e redes
de cooperagdo sdao importantes grupos de apoio e, muitas vezes, as
melhores influéncias que inspiram o trabalho de referéncia (BECK,
2010). As parcerias e redes de cooperagdao também se estabelecem
no entorno das instituicbes em redes locais, nacionais e
internacionais. O bibliotecario de referéncia é claramente um agente
de cooperagao.
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A pratica do trabalho de referéncia esta mudando
constantemente devido a novos recursos de informagdo, servigos
emergentes, formas alternativas de trabalho e aumento das
expectativas dos usudrios. As mudangas nos niveis simbdlico e
pratico devem preservar os principios e as fungdes essenciais do
servico de referéncia, bem como a atuagdo qualificada do
bibliotecdrio nos espagos presenciais ou virtuais. Referéncia nao é
um termo metaférico. Cabe aos profissionais preservar e atribuir-lhe
novos significados a partir da variedade de a¢bes esperadas do
trabalho de referéncia na atualidade.

7 PERFIL E COMPETENCIAS

O servico de referéncia requer um conjunto de atributos
pessoais e de competéncias profissionais e comportamentais do
bibliotecdrio de referéncia. O profissional deve ser, em primeiro
lugar, alguém que deseje ajudar os usuarios a encontrar informacao.
O compromisso de servigo e o foco no usuario estdo no centro do
trabalho de referéncia, assim como a ética e as relagdes
interpessoais. O profissional deve ter curiosidade intelectual,
agilidade mental, pensamento analitico, flexibilidade, dinamismo,
criatividade, boa memodria e bom relacionamento interpessoal.
Espera-se que tenha boa cultura geral, conhecimento especializado,
dominio da lingua materna e de idiomas, habilidade de comunicacao
oral e escrita, capacidade de cooperagcao e trabalho em equipe,
dominio de tecnologias e amplo conhecimento de fontes e recursos
de informagao. Além disso, deve conhecer a instituicao a qual esta
vinculado, a equipe e a comunidade e a ser atendida.

O bibliotecario de referéncia tem um papel de lideranga e
participacao ativa nas unidades de informacdao e nos espacos de
educacao e cultura. Deve ser um bom agente cultural e promover a
cultura e a informacgdo na comunidade (SILVA, 2005). Em relagdo as
habilidades comportamentais, sao importantes a paciéncia e a
empatia para se colocar no lugar do usudrio, entender seus motivos
e saber até onde chegar para atender a necessidade de informacao.
Um bom relacionamento interpessoal é essencial para dialogar com
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0S usuarios e parceiros e para promover a unidade de informacao na
comunidade. Outros tragos pessoais desejaveis incluem gostar de
pessoas, sensibilidade as necessidades dos outros, leitura constante,
acessibilidade, colegialidade, confian¢a, diplomacia, entusiasmo,
estabilidade emocional, persisténcia, intuicdo, organizacao, atitude
proativa, desenvoltura, tolerancia, senso de humor, entre outros
(AUSTER; CHAN, 2004; SILVA, 2005; PETEK, 2018).

Em relacdo as competéncias, espera-se que os bibliotecarios
de referéncia trabalhem na perspectiva de servico, com foco no
usuario, que sejam educados e dispostos a ajudar. Para fornecer
servicos eficazes, devem possuir conhecimento profissional e
habilidades de comunicacdo, além do compromisso com a
aprendizagem ao longo da vida (PETEK, 2018). A formacao
profissional e a experiéncia no exercicio da profissao se aliam a uma
boa cultura geral, conhecimento do contexto e da area de atuacao,
dominio de métodos e instrumentos e uma disposicao especial para
enfrentar qualquer tarefa (ACCART, 2012).

A RUSA (2017a) desenvolveu uma declaragdao de competéncias
essenciais para os bibliotecarios de referéncia, tendo por base a
declaragdo de competéncias para a Biblioteconomia, da ALA. A
declaragdo prevé uma estrutura basica de competéncias exigidas aos
profissionais de referéncia, como habilidades relacionadas a
comunicagao, tecnologia da informacao, alfabetizacao digital, leitura
e escrita, além de competéncias para a exceléncia no trabalho de
referéncia. A declaracao incorpora as Diretrizes para Desempenho
Comportamental de Provedores de Servicos de Referéncia e
Informacgao, também da RUSA, que abordava os comportamentos
relacionados a percepg¢des positivas da referéncia.

As competéncias sao definidas como comportamentos e
habilidades que os bibliotecdrios de referéncia com excelente
desempenho mantém de forma consistente e eficaz. Sao agrupadas
em amplas categorias de comportamento relacionadas a sete tépicos
principais, apresentados a seguir e detalhados na declaragdao (RUSA,
2017a):
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acessa conhecimento e informacdes relevantes e precisas
registradas: oferece servigos que atendem as necessidades
do usudrio; organiza e projeta servicos para atender as
necessidades da comunidade;

. avalia, coleta, recupera e sintetiza informacg&es de diversas
fontes: identifica e apresenta fontes altamente
recomendadas;

interage com colegas e outras pessoas para fornecer
consultoria, mediagdo e orientagdo no wuso de
conhecimento e informagdo: colabora e faz parcerias no
processo de busca de informagdes; desenvolve
relacionamentos colaborativos na profissao para melhorar
0s servigos aos usuarios; desenvolve e mantém parcerias
além da profissao para fortalecer os servigos aos usudrios;
. desenvolve conhecimentos adequados em alfabetizacao
informacional e habilidades de instrugdo, incluindo
alfabetizacdo textual, digital, visual, numérica e espacial:
literacia da informacdo; integra conceitos de alfabetiza¢do
informacional em todos os servigos de biblioteca, desde
instru¢do em sala de aula a programas comunitarios de
referéncia e instrug¢do individual;, projeta e implementa
estratégias de comunicagdo para promover a
aprendizagem; cria um ambiente de ensino centrado no
aluno;

promove e demonstra o valor dos servigos de biblioteca por
meio de marketing e advocacy: compreende e aplica a
teoria e as praticas de marketing; desenvolve, implementa
e avalia planos de marketing para servicos de biblioteca;
defende e promove (advocates) o valor dos servicos de
biblioteca para a comunidade;

avalia e responde a diversidade nas necessidades e
preferéncias do usudrio e da comunidade: avalia as
necessidades do usudrio; avalia servigos de informagdo;
avalia recursos de informagado; avalia a entrega do servigo;
avalia interfaces de usudrio para os recursos de informacao;
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avalia a assisténcia aos usuarios por provedores de servicos
de informacao;

g. investiga, analisa e planeja para desenvolver servigos
futuros: leva uma vida como aprendiz; desenvolve e
implementa planos de servigos e recursos; planeja,
implementa e avalia inovagdes em recursos e servigos de
informagao.

Além do conjunto de competéncias, a RUSA (2017a) propée
que os bibliotecarios de referéncia e de servigos aos usuarios sao
responsaveis por afirmar a importancia da diversidade na
comunidade de informag¢do mais ampla; possuir consciéncia de suas
proprias visdes de mundo histdricas, culturais, raciais, de género e
religiosas; e identificar se essas visdes excluem outras experiéncias
humanas. Além disso, competéncias em gestao e tecnologia podem
ser identificadas e exercidas pelos profissionais de referéncia.

Algumas habilidades se tornam mais importantes com a
evolugdo tecnoldgica, a variedade de recursos e a complexidade do
ambiente de informagdo. O conhecimento de fontes e da
comunidade se alia a habilidades tecnolédgicas, de comunicagdo e
instrucionais, cada vez mais importantes, além da capacidade de
conduzir entrevistas de referéncia com eficiéncia. Os bibliotecérios
de referéncia devem ser capazes de experimentar novos processos e
estratégias de pesquisa, mostrar iniciativa e ser colaborativos. O
trabalho de referéncia nao envolve apenas a recuperagdao de
informacao relevante, mas também a avaliacao do que é recuperado,
tendo por base as necessidades dos usuarios. A avaliagao critica das
fontes e da informagdo recuperada na Internet é um papel
importante do bibliotecario de referéncia na atualidade (AUSTER;
CHAN, 2004; PETEK, 2018).

O bibliotecario de referéncia deve basear suas acdes no
comportamento e atitude ética, tanto em relagdo a privacidade e
confidencialidade do usudrio, como na relagdo com a comunidade e
na protecdo aos direitos autorais e a propriedade intelectual. A ética
bibliotecdria, que ajuda os profissionais a tomarem decisGes
prudentes e justas, baseadas em valores morais e fundamentadas no
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papel das bibliotecas na sociedade, é imprescindivel na relagao com
0 usuario e nas estratégias educativas para promover o uso ético da
informacao, incluindo as praticas de citagdo e integridade académica
e o uso responsavel da informacao na sociedade (SANTANA-ARROYO,
2010). Deve-se fornecer o mais alto nivel de servigo aos usuarios, mas
sem infringir a legislacdo, o que também é um processo educativo. A
mesma atitude ética do bibliotecario fundamenta a promocao do
acesso aberto a informagdo e ao conhecimento ao maior nimero de
pessoas.

O trabalho de referéncia requer atualizagcdo, aprimoramento e
aprendizado ao longo da vida. A educagao continuada é um
componente essencial para o bibliotecario de referéncia, que conta
com multiplos cursos, eventos, publicacdes e outras possibilidades de
aprendizado formal e informal. As atividades formais visam
promover a compreensao, o conhecimento e as habilidades,
incluindo cursos e workshops de instituicGes educacionais ou
profissionais. As atividades informais também envolvem a
conhecimento e habilidades, mas fora do curriculo dessas
instituicdes. Incluem eventos, listas de discussdo, literatura
profissional e outras formas de aprendizado auto direcionado. As
duas formas sdo relevantes para a atualiza¢do do bibliotecario de
referéncia (AUSTER; CHAN, 2004; BECK, 2010).

Em texto pioneiro sobre o tema, Stieg (1980) refletiu que a
educagao continuada pode ser vista como uma escolha individual dos
bibliotecdrios de referéncia, que podem ler ou nao, participar de
cursos e eventos ou nao. A escolha é importante e determina o tipo
de bibliotecario que cada um quer ser. Coletivamente, a combinacao
das decisbes ira determinar o tipo de profissionais que somos e os
servicos que oferecemos. Beck (2010) chama a atencdo para a
disposicao do bibliotecdrio de referéncia em investir em si préprio.
Mesmo que as instituigdes nao disponham de recursos para enviar os
profissionais a cursos e conferéncias, é preciso priorizar e fazer por si
préprio. Além de se capacitar, os profissionais ampliardo as suas
experiéncias e visdes de mundo e terdao oportunidades de aprender
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algo novo, além de interagir com pessoas inspiradoras e com
interesses semelhantes.

Por fim, a consciéncia social e o conhecimento das questdes
culturais, politicas, econOmicas, cientificas e religiosas sdo
importantes para o bibliotecario de referéncia desempenhar com
qualidade as diferentes fun¢des da referéncia e adequar seu trabalho
aos desafios de cada contexto. A mesma atenc¢do deve ser dada aos
valores morais e a formagao ético-profissional. Para Arroyo (2010),
somente a atitude ética e virtuosa do bibliotecario de referéncia no
manejo da informacgdo e na relagdo com os usuarios fard exitoso um
servigo de referéncia a altura da Sociedade da Informagao.

8 O FUTURO DA REFERENCIA

O futuro da referéncia ja é parte do processo evolutivo que
caracteriza a funcdo desde suas origens e acompanha as
transformacdes da sociedade. Prever o futuro da referéncia é uma
tarefa dificil, mas é evidente que algumas coisas mudarao, enquanto
outras permanecerdo as mesmas (TYCKOSON, 2003). Dificil é saber o
que mudard e como os profissionais da informagdo atuardo frente a
essas mudangas. A evolucdo tecnoldgica e do ambiente de
informagdo sugerem que devemos estar atentos a novas
oportunidades e desafios.

Os desafios mais significativos parecem estar no volume de
informacao, na alfabetizagdao informacional e na prestacao de
servigos de informagao a comunidade. A necessidade de vasculhar
grandes volumes de informacao, de descobrir novos recursos e
oferecer servigos diversificados e especializados é evidente para
muitos bibliotecdrios. Mesmo nesse contexto, alguns usuarios ficam
felizes em selecionar os primeiros resultados de pesquisa num
buscador da Internet. A demanda por instrucao e alfabetizacao
informacional tende a aumentar, reforcando o papel do bibliotecario
educador, que promove o uso eficaz da informacao e as diversas
possibilidades de aprendizagem ao longo da vida.

As bibliotecas e os servigos de informagdo serdao cada vez mais
avaliados pelos servigos prestados a comunidade. Bibliotecas devem
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sempre lembrar de que fazem parte de uma comunidade maior, seja
ela qual for, e que o servico pessoal é o que as diferencia de outros
provedores de informagdo. A sociedade tende a se tornar mais
complexa e diversificada e espera-se que os bibliotecdrios também
sejam diversos. Outra tendéncia é que os profissionais ampliem a
énfase na geracdao de informacdo, produgdo e curadoria de
conteudos para o aprendizado, a cultura e o apoio especializado, sem
diminuir a atengao ao importante papel de mediadores que exercem
entre os usudrios e a informagdo.

O futuro da referéncia serd principalmente mével, social e
colaborativo. O servico de referéncia, qualquer que seja o seu
formato, continuara sendo atividade prioritdria nas unidades e
servicos de informacao. A interacdao humana no servico de referéncia
também tende a seguir relevante e necessdria para a assisténcia
informacional. As transformacGes sao significativas e geram
oportunidades de atuacdao aos bibliotecarios de referéncia, que
precisardo integrar fungdes e servicos tradicionais em bibliotecas a
NOVOS recursos e servigos para atender as necessidades dos usuarios
nos diversos espagos da informacdo.

A lideranga da fungao do bibliotecdrio de referéncia Ihe atribui
responsabilidade sobre o futuro das bibliotecas e dos servigos de
informacao. Cria-se, também, um espago de oportunidades, que
pode ser motivador para aqueles que quiserem inovar, sem perder
de vista a trajetdria de instituicdes que provaram sua importancia por
milhares de anos. Os espacos de discussao e reflexdao sobre o assunto
precisam ser ampliados na formagdo do bibliotecdrio, na pesquisa,
nas associac¢oes profissionais e no didlogo com a comunidade.

A funcdo de referéncia tem um futuro promissor e, acredita-
se, vida longa. O futuro espelha a¢des e olhares do presente, além da
bela trajetéria da referéncia em bibliotecas. Que o nosso trabalho
seja legado e inspire aqueles que, como nds, assumem o importante
desafio de promover o acesso amplo a informagdo, ao conhecimento,
a educagdo e a cultura para todos.
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