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Resumo: Tem-se como objetivo identificar as competéncias requeridas aos bibliotecarios na prestacdo de servicos de
informacdo em Bibliotecas Universitarias. Inicialmente, foram identificados os servicos de informacdo prestados pelas
bibliotecas universitarias participantes, a saber: capacitacdo/treinamento de usuarios, comutacdo bibliografica, levantamento
bibliogréafico, normalizacdo bibliografica e processo de referéncia/assisténcia informacional. Foi elaborada uma lista contendo
competéncias indicadas aos bibliotecarios a qual foi submetida para averiguacdo dos bibliotecarios atuantes nos servicos de
informacdo. Obteve-se como resultado as competéncias avaliadas como “muito importante”, para cada um dos servigos de
informagdo identificados. A partir dessa identificagdo é possivel contribuir para a gestdo de competéncias, com vistas a
melhorar o desenvolvimento das atividades prestadas.
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1 INTRODUCAO

A Sociedade do conhecimento estd pautada na experiéncia e no conhecimento e, utiliza a
informacdo para gerar novos conhecimentos agregados aos produtos e servigos.

Nesse contexto, observam-se mudancas inclusive na forma de gerir as organizacdes tendo como
foco a gestdo de pessoas, com énfase no individuo e na aprendizagem dos colaboradores (FLEURY;
FLEURY, 2001).

As pessoas e sua capacidade de acumular e gerar conhecimento séo apontadas como fundamentais
no processo produtivo (DIAS; BELLUZZO, 2003). E a qualidade do servi¢co prestado pode ser
influenciada tanto em como o conhecimento acumulado € utilizado, quanto pelos investimentos realizados
para capacitacdo e desenvolvimento continuo dos profissionais.

Considerando a Instituicio de Ensino Superior (IES) como organizacdo do conhecimento,
encarregada de desenvolver ensino, pesquisa e extensdo, observa-se que as Bibliotecas Universitérias
(BU) se constituem na prépria base para o desenvolvimento destas dimensdes. Pelos servigos de
informagao, transformam-se os acervos documentais das BU em acervos informacionais.

Nas BU, o papel dos bibliotecarios na prestacdo de servicos de informacdo é fundamental, pois
estes profissionais tém contato direto com os usuérios podendo identificar e adequar 0s servi¢cos as
necessidades individuais dos mesmos.

Porém, para que os bibliotecarios possam prestar um servico de informacdo adequado, atendendo
aos objetivos institucionais e as expectativas de seus usuarios, € preciso que eles tenham, ou que
desenvolvam competéncias especificas para cada tipo de servico prestado com intuito de atender o
usuario de forma eficiente e eficaz.

Espera-se que ao identificar as competéncias necessarias para cada servico de informacdo, seja
possivel diagnosticar o gap (lacuna) de competéncias dos bibliotecarios atuantes nesses servicos, e assim
investir no desenvolvimento destes profissionais, ou seja, gerir as competéncias dos bibliotecérios.

Para tanto, este estudo visa identificar as competéncias requeridas aos bibliotecarios na prestacdo de
servicos de informacgdo em bibliotecas universitérias, contribuindo para a gestdo de competéncias.

2 BASES CONCEITUAIS DA PESQUISA

Define-se BU como aquela mantida por uma IES e que:
[...] atende as necessidades de informag&o dos corpos docente, discente e administrativo, tanto para
apoiar as atividades de ensino, quanto de pesquisa e extensdo. Pode ser uma Unica biblioteca ou
varias organizadas como sistema ou rede. (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 53).
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Em uma era em que o conhecimento € reconhecido como fator primordial da inovacéao, ressaltam
Finger, Castro e Costa (2007, p. 48) “as BUs destacam-se pelo papel essencial na gestdo do conhecimento
da comunidade académica, disponibilizando-o para a sociedade”. Esses conhecimentos, armazenados nos
acervos documentais, tornam-se disponiveis com a prestacao dos servicos de informacdo destas unidades.

2.1 SERVICOS DE INFORMAGCAO EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Cada BU é livre para prestar os servicos que melhor atendam a sua demanda, porém sao
convergentes os servicos nas BU brasileiras, havendo pequenas variacdes entre elas.

Nesta pesquisa 0s servicos de informacdo sdo entendidos como toda assisténcia fornecida aos
usuarios para suprir suas necessidades, sendo o servico de referéncia (entrevista realizada com o usuario
para identificar sua necessidade informacional) compreendido como um dos servigos.

Estudos sobre servigos de informacdo prestados em BU, desenvolvidos por Macedo (1990),
Amboni (2002), Borges (2007), Freitas, Bolsanello e Viana (2008) indicam que os servigos de informacao
mais caracteristicos sao:

a) capacitacdo: treinamentos focados na utilizacdo do sistema, bases de dados, normalizacgéo,

direito autoral, inclus&o digital, educacdo ao usuario, entre outros;

b) comutacdo bibliografica: permite a obtencdo, mediante pagamento antecipado, de coOpias de

documentos técnico-cientificos disponiveis nos acervos de bibliotecas conveniadas;

c) levantamento bibliografico: recuperacdo de materiais bibliograficos especificos para a

necessidade informacional;

d) normalizacdo bibliogréfica: visa padronizar os documentos de acordo com uma determinada

norma;

e) processo de referéncia/assisténcia informacional: entrevista com o usuario para identificar e

buscar as necessidades informacionais, resposta a informacdes bibliogréficas factuais, auxilio na
busca e na recuperacdo de materiais bibliograficos (pessoal, online ou telefone).

Os bibliotecarios, responsaveis pela prestacdo desses servi¢cos, sao descrito pela Classificacdo

Brasileira de Ocupacdes (CBO) como aqueles que:
Disponibilizam informagdo em qualquer suporte; gerenciam unidades como bibliotecas, centros de
documentacdo, centros de informacdo e correlatos, além de redes e sistemas de informac&o.
Tratam tecnicamente e desenvolvem recursos informacionais; disseminam informagdo com o
objetivo de facilitar o acesso e geracdo do conhecimento; desenvolvem estudos e pesquisas;
realizam difusdo cultural; desenvolvem acfes educativas. Podem prestar servicos de assessoria e
consultoria (BRASIL, 2002).

Com a vasta possibilidade de atuacdo desse profissional, é necessario que 0 mesmo esteja preparado
para enfrentar os desafios. Além disso, essa gama de servicos de informacdo deve contar com pessoal
especializado na busca da informacdo, de fontes relevantes e politicas que facilitem o acesso a informacéo
(BORGES, 2007).

Amboni (2002, p. 5) relata que:
[...] as bibliotecas precisam de pessoas com atitudes, conhecimentos e habilidades necessarias para
tornar a estratégia uma realidade. A estratégia de recursos humanos da biblioteca deve estar ligada
a sua estratégia de servicos, da mesma forma que a estrutura da organizacdo e a tecnologia.

2.2 COMPETENCIAS PARA BIBLIOTECARIOS/PROFISSIONAIS DA INFORMACAO

Os profissionais precisam de capacitagdo continua para estar aptos a prestagdo dos servigos de
informacdo, acompanhando as mudancas tecnoldgicas e necessidades dos Usuarios.

Para isso é preciso identificar suas competéncias a fim de promover uma capacitacdo adequada
visando a melhorias dos servigos prestados e o desenvolvimento profissional dentro da organizacao.

A origem do termo competéncia vem da palavra latina competens que significa “o que vem com”,
“o que ¢ adaptado” (MOURA et al., 2009, p. 78).
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Em 1973, David McClelland publicou um artigo em que sugeria que a competéncia “[...] ¢ uma
caracteristica subjacente a uma pessoa que pode ser relacionada com o desempenho superior na realizacéo
de uma tarefa ou em determinada situacdo. [...]” (FLEURY; FLEURY, 2004, p. 45).

No Brasil, o conceito comeca a ser discutido pelas universidades na década de 1990. Autores como
Fleury e Fleury (2001) apontam a globalizagdo como um fator predominante para a busca de
competitividade e emergéncia dos modelos de competéncia, tendo em vista resultados mais efetivos.

Durand (2012) tem trabalhado com a competitividade e o conceito de pessoa competente desde
1991. Ele apresentou um dos conceitos sobre competéncia mais difundidos e bem aceitos, na qual ela
existe sob trés dimens@es: connaissance, pratiques e attitudes. Os termos foram traduzidos para a lingua
portuguesa como conhecimento, habilidade e atitude (CHA).

O autor explica, conforme pode ser observado na figura 1, que a dimens&o conhecimento (saber)
abrange o “saber por que”, “saber que” e “saber o que”; a dimenséao habilidade (saber como) envolve
“técnica”, “tecnologia” e “habilidade”; e, por fim, a dimensao atitude (saber ser) inclui a “vontade”, o
“comportamento” ¢ a “identidade” (DURAND, 2006, tradu¢do nossa). Sendo este o conceito empregado
nesta pesquisa.

Connaissance
(Savoir)

Technologies

Pratiques

e Attitudes
(Savoir-faire)

(Savoir étre)

Identité 4

Figura 1 - Trés dimensfes da competéncia
Fonte: Durand (2006, p. 281)

A gestdo de competéncias prople-se a “[...] gerenciar o gap ou lacuna de competéncias
eventualmente existente na organizagdo, procurando eliminé-lo ou minimiza-lo. [...]” (CARBONE et al.,
2006, p. 69).

Foi realizada uma exaustiva pesquisa bibliografica na area de biblioteconomia e ciéncia da
informacdo para listar as competéncias relacionadas a prestacdo de servicos de informacdo em BU.

Desde 1989 a literatura corrente nesta area registra estudos que elencam competéncias dos
bibliotecérios e profissionais da informacdo de forma geral. Alguns trabalhos identificam competéncias
face o uso de tecnologias de informacdo e outras necessidades externas. Também h& estudos que
registram competéncias relacionadas aos gestores de comunidades online e aos bibliotecarios 2.0.

Alguns trabalhos apontam competéncias dos bibliotecarios atuantes em biblioteca universitaria no
Brasil e em outros paises. E, por fim, em servicos de informacdo de areas de atuacdo especificas.

Essas tematicas e respectivos autores dos estudos estdo relacionados no quadro 1:
Competéncias dos bibliotecarios e profissionais da informacao de forma geral

ANO AUTOR ABORDAGEM

1989 | Mueller perfil do  bibliotecdrio, servicos e

responsabilidades na area de informagdo

1999 | Ochba (1999 apud SILVA, | competéncias dos bibliotecarios

C., 2006
2000 | Encuentro de Directores de | competéncias para 0s profissionais da
Escuelas de | informacdo

Bibliotecologia y Ciencia
de la Informacion del

Mercosur
2001 | Brasil competéncias e habilidades na formagdo do
bibliotecario para producdo e difusdo do
conhecimento
2002 | Brasil competéncias dos bibliotecarios
2008 | Nina representacoes de competéncias pessoais,

(continua)

profissionais e as atualiza¢6es profissionais
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2009

Barbalho e Rozados

mapeamento  de  competéncias
desenvolvimento do Sistema CFB/CRB

para

Competéncias face ao uso de tecnologias da informacéo e outras necessidades

externas

ANO AUTOR ABORDAGEM

2006 | Santos e Tolfo competéncias para uso de tecnologias de
informagdo

2005 | Fariaetal. competéncias exigidas aos profissionais pelas
organizagoes

2006 | Lima Junior e Nascimento | atributos exigidos do bibliotecério além de sua
formacdo técnica

2009 | Silva, L. competéncias essenciais ao bibliotecario para
desempenhar suas funcdes relacionadas as
necessidades de informacéo

Competéncias relacionadas aos gestores de comunidades online

ANO AUTOR ABORDAGEM

2010 | Leiva Aguilera competéncias esperadas dos gestores de
comunidades online

Competéncias relacionadas aos bibliotecarios 2.0
ANO AUTOR ABORDAGEM
2010 | Partridge et al. resumo das caracteristicas do bibliotecario 2.0

Competéncias dos bibliotecérios atuantes em biblioteca universitaria no Brasil

ANO AUTOR ABORDAGEM

1995 | Belluzzo indicadores basicos do bibliotecario atuante
em biblioteca universitaria

2006 | Oliveira et al. competéncias para identificar 0S
conhecimentos, habilidades e atitudes
existentes e necessarios a uma biblioteca
universitaria

2006 | Silva, C. perfil do bibliotecario de referéncia nas
bibliotecas universitarias do Estado de Santa
Catarina

2009 | Passarelli competéncias dos profissionais europeus,

americanos e brasileiros

Competéncias dos bibliotecarios atuantes em bibliotecas universitarias em outros

paises

ANO AUTOR ABORDAGEM

2003 | McCleskey competéncias dos bibliotecarios atuantes em
bibliotecas de arquitetura

2003 | Mahmood competéncias do bibliotecario universitério do
Paquistdo

2009 | Passarelli competéncias dos profissionais europeus,

americanos e brasileiros

Competéncias para servicos de i

nformacao de areas de atuacéo especificas

ANO AUTOR ABORDAGEM

2003 | Dias e Belluzzo competéncias para um servi¢o de informagéo
em ciéncia e tecnologia

2007 | Farias bibliotecario gestor da informacao

(continuacéo)

Quadro 1 — Autores que tratam das competéncias dos bibliotecarios/profissionais da informacgéo
Fonte: Adaptado de Rossi (2012)

Porém, a literatura corrente ainda ndo se encontra consolidada no que se refere especificamente as
competéncias requeridas aos bibliotecarios na prestacao de servicos de informacéo, razdo desta pesquisa.
Dessa forma, pretende-se contribuir para o gerenciamento de competéncias favorecendo melhor
direcionamento para a capacitacdo profissional e atividades a serem desenvolvidas em bibliotecas
universitarias.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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A pesquisa desenvolvida caracteriza-se como exploratoria e descritiva, com cunho quantitativo do
tipo levantamento.

A amostra foi do tipo intencional, definida por julgamento que para Barbetta (2006, p. 54) “os
elementos escolhidos sdo aqueles julgados tipicos da populacdo que se deseja estudar. [...]”. No caso
foram as bibliotecas das universidades que possuem campus na regido da Grande Floriandpolis. Segundo
a Secretaria de Estado da Educacdo (SANTA CATARINA, 2012) séo:

a) Universidade do Estado de Santa Catarina (UDESC), publica estadual;

b) Universidade do Vale do Itajai (UNIVALLI), privada;

¢) Universidade do Sul de Santa Catarina (UNISUL), privada;

d) Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), publica federal;

Os respondentes deveriam atuar na biblioteca central e ndo poderiam responder mais de dois
questionarios. Atendendo a esses critérios participaram 9 bibliotecarios. Desse modo, a UNIVALI ndo fez
parte da pesquisa, devido aos critérios estabelecidos, porém, foi utilizada para o pre-teste em sua
biblioteca central localizada no Vale do Itajai.

Para a identificacdo dos servicos de informacdo prestados em BU, fez-se um levantamento
bibliogréafico ja exposto no tdpico anterior, o qual foi confrontado com o levantamento documental nos
sites das BU participantes. Foram definidos como servi¢os a serem focados nesta pesquisa, a saber:
capacitacao/treinamento de usuarios, comutacdo bibliografica, levantamento bibliografico, normalizacdo
bibliogréfica e processo de referéncia/assisténcia informacional.

Para a identificacdo das competéncias foi realizado um levantamento bibliogréfico dos estudos que
apontavam competéncias dos bibliotecarios/profissionais da informacdo. Essa pesquisa é apontada no
final do topico anterior e teve o corte temporal entre 1989 a 2010.

Desses estudos foram extraidas as competéncias julgadas inerentes ao desenvolvimento deste
trabalho. Por meio da descricdo interpretativa e tomando por base as categorias tedricas de Durand
(2006). Essas competéncias foram agrupadas em trés dimensdes: conhecimentos, habilidades e atitudes.
Priorizou-se que as descricdes das sentencas fossem curtas, relevantes e ébvias, compostas de termos
simples e objetivos, sem ambiguidades, e ndo fossem extremadas, negativas e com abstracdes, conforme
sugerem Carbone et al. (2006). Obteve-se uma lista com 282 competéncias que foi utilizada como
instrumento de coleta de dados (questionario) junto aos bibliotecarios envolvidos nesta pesquisa.

Os bibliotecarios aceitaram prontamente responder ao questionario que foi aplicado pessoalmente
em novembro e dezembro de 2011. Eles mensuraram a relevancia de cada competéncia, da lista inicial,
para o desenvolvimento das atividades executadas no servigo de informacéo especifico que prestavam.
Essa mensuracdo foi feita pela escala Likert com uma pontuacdo que variou de 1 a 5, sendo que 5 referia-
se a “muito importante”, 4 “importante”, 3 “nem importante nem sem importancia”, 2 “pouco importante”
e 1 “sem importancia”.

Para compor as competéncias finais requeridas aos bibliotecarios na prestacdo de servigos de
informacg&o utilizou-se aquelas mensuradas com grau 5 “muito importante” por todos os bibliotecarios
participantes da pesquisa e serdo apresentadas no proximo topico.

4 RESULTADOS DA PESQUISA: CEOMPETENCIAS REQUERIDAS AOS BIBLIOTECARIOS
POR SERVICO DE INFORMACAO

Para esta pesquisa foram selecionados os servicos realizados por bibliotecarios que tratassem
essencialmente da assisténcia fornecida aos usuarios para suprir suas necessidades, a saber: a)
normalizagdo bibliografica, b) comutagdo bibliografica, c) levantamento bibliogréafico, d) processo de
referéncia/assisténcia informacional, e) capacitacdo/treinamento de usuarios.

A seguir sdo apresentadas as competéncias pontuadas como “muito importante” (grau 5) por todos
os bibliotecarios participantes da pesquisa, para cada servi¢o de informacao.

Para o servico de normalizacdo bibliografica foram identificadas as competéncias apresentadas na
figura 2.
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COMPETENCIA PARA PRESTAR NORMALIZACAO
BIBLIOGRAFICA

ATITUDES
Buscar a melhoria continua nos
servigos oferecidos
Capacitar os usudrios

HABILIDADES Manter concentragdo mental, visual e
Ser capaz de analisar as necessidades dos usuérios auditiva
Ser capaz de auxiliar o usudrio Manter firmeza
Mostrar interesse

Partilhar seus conhecimentos
Ter foco no usudrio
Ter paciéncia

Figura 2 - Competéncia para prestagdo do servico: normalizagao bibliogréfica
Fonte: Adaptado de Rossi (2012)

Este servico, um dos servicos pontuais e técnicos do servigo de informacdo da BU, foi apontado
com a necessidade de 12 competéncias, agrupadas em: 2 conhecimentos, 2 habilidades e 8 atitudes.
Foram identificadas para a comutacédo bibliografica as competéncias registradas na figura 3:

COMPETENCIA PARA PRESTAR COMUTACAO BIBLIOGRAFICA

~ HABILIDADES

Ser capaz de analisar as necessidades dos usuérios ATITUDES
Sercapazde aprender Capacitar os usuarios
Ser capaz de apresentar a informacao recuperada : :
Ll 5 it o uehn Incentivar o trabalho em equipe
e o o ) Investir em estudo continuado
Ser capaz de buscar a informagao em diferentes formatos Bothee n m i
St gy de condiion anbroviotia e rehig .

i Ser cooperativo
Ser capaz de falar em publico ) e
Ser capaz de xdenﬁﬁmameﬁa&vadousmmo S
SsuEpac e S SR L Ter foco no usuario
Ser capaz de refinar a busca v ‘
Ser capaz de utilizar publicagdes eletronicas e impressas

Figura 3 - Competéncia para prestagdo do servi¢o: comutagdo bibliografica
Fonte: Adaptado de Rossi (2012)

Foram identificadas 28 competéncias, sendo 9 relacionadas a conhecimentos, 11 de habilidades e 8
de atitudes.
Ja para o levantamento bibliografico foram registradas as competéncias na figura 4:
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COMPETENCIA PARA PRESTAR LEVANTAMENTO
BIBLIOGRAFICO

HABILIDADES
Ser capaz de aprender

Ser capaz de apresentar a informacdo recuperada
Ser capaz de auxiliar o usudrio

Ser capaz de buscar a informagdo em diferentes formatos ATITUDES

Ser capaz de connm?car'ese‘d{e maneira eficaz oral e escrita Mantersigilo das pesquisas efetuadas
Ser capaz de concluiras agV{&des ) Perceber as demandas dos usuarios
Ser capaz de conduzir entrevistas de referéncia Ser ético

Ser capaz de elaborar estratégias de busca
Ser capaz de elaborar levantamento bibliografico
Ser capaz de identificar a relevancia da informagdo

Ser capaz de incentivar o usuario
Ser capaz de interpretar as questdes dos usuarios

Ser capaz de navegar pela Internet

‘Ser capaz de operar computadores, periféricos. programas e
outras ferramentas tecnoldgicas

‘Ser capaz de refinar a busca

Ser capaz de selecionar a informagdo

Ser capaz de selecionar as fontes de informagao

Ser capaz de utilizar publicagdes eletronicas e impressas

Figura 4 - Competéncia para prestacdo do servico: levantamento bibliografico
Fonte: Adaptado de Rossi (2012)

Foram identificadas 28 competéncias, sendo: 7 relacionadas a conhecimento, 18 habilidades e 3 de
atitudes.

Constatou-se que os servicos de comutacdo bibliografica e levantamento bibliografico receberam o
indicativo de 28 competéncias cada. Talvez a justificativa para um maior nimero de competéncias nesses
servicos, seja em funcdo das buscas em bases de dados, que mudam com frequéncia e oferecem cada vez
mais materiais aos seus usuarios apesar de serem uma atividade mais pontual. O mesmo ndo ocorre com o
processo de referéncia/assisténcia informacional, que é mais dindmico e de certa forma impreciso,
apresentou também 28 competéncias como “muito importante”.

Para o processo de referéncia/assisténcia informacional foram identificadas as competéncias
registradas na figura 5.
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COMPETENCIA PARA PRESTAR
REFERENCIA/ASSISTENCIA INFORMACIONAL

'HABILIDADES
Ser capaz de anallsarasnecesmdades dos usudrios ATITUDES
T Capacitar 0s usudrios
Sercapaz de apre a ' Incentivar o trabalho em equipe
Ser capaz de auxiliar o : :

S O Investir em estudo continuado
Sercapazdebuscara ] : Rer g e
Ser capaz de conduzir entrevistas de referéncla S Bl e

Ser cooperattvo
Sercapazdefalarempubhco e
Ser capaz de identificar a expectativa do usuéno S:: éﬁ‘;a 0
'Sercapazdexdentiﬁcar arelevancia da informagéio Yo »
S e e h | er foco 1o usudrio
Ser capa dewtlizar publicage eltnics ¢ mpressas

Figura 5 - Competéncia para prestacdo do servico: processo de referéncia/assisténcia informacional
Fonte: Adaptado de Rossi (2012)

No processo de referéncia/assisténcia informacional obteve-se a indicagdo de 28 competéncias,
sendo: 9 de conhecimentos, 11 de habilidades e 8 de atitudes.

No que se refere a prestacao do servico de capacitacdo/treinamento de usuarios foram registradas 45
competéncias, sendo: 17 relacionadas a conhecimentos, 17 de habilidades e 11 de atitudes, apresentadas
na figura 6.
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COMPETENCIA PARA PRESTAR CAPACITACAO/TREINAMENTO

CONHECIMENTOS

Conhecer a Biblioteca onde atua (estrutura. funcionamento. missao. visio, metas, politicas. objetivos.

produtos e servigos)

Conhecer a estrutura das fontes de informagio
Conhecer as caracteristicas dos usudrios
Conhecer as demandas por informagdes
Conhecer as necessidades dos usudrios

Conhecer as normas da Associagdo Brasileira de Normas Técnicas e outras

Conhecer bases de dados diversas

Conhecer estratégias de busca diversas
Conhecer fontes de referéncia diversas
Conhecer o fluxo informacional

Conhecer o perfil dos usudrios

Conhecer os direitos e deveres dos usudrios
Conhecer os produtos e servigos oferecidos
Conhecer rotinas e processos relativos ao seu trabalho
Conhecer técnicas de atendimento

Conhecer técnicas de comunicagio oral e escrita
Conhecer técnicas de entrevista de referencia

HABILIDADES
Ser capaz de analisar as necessidades dos usudrios
Ser capaz de analisar sistemas de informagio
Ser capaz de auxiliar o usudrio
Ser capaz de buscar a informagio em diferentes formatos
Ser capaz de comunicar-se de maneira eficaz oral e escrita
Ser capaz de conduzir entrevistas de referéncia
Ser capaz de elaborar estratégias de busca
Ser capaz de ensinar
Ser capaz de falar em publico
Ser capaz de identificar a expectativa do usudrio
Ser capaz de identificar a relevincia da informagio
Ser capaz de interpretar as questdes dos usuarios
Ser capaz de ministrar palestras e cursos

ATITUDES
Agregar valor a informagio
Capacitar os usuarios
Perceber as demandas dos usuarios
Reconhecer a importancia do usudrio
Respeitar a privacidade do usudrio
Ser atencioso
Ser comunicativo
Ser cooperativo
Ser discreto
Ser eficaz
Ter foco no usuario

Ser capaz de navegar pela Intemet

Ser capaz de selecionar as fontes de informagio
Ser capaz de sintetizar a informagio

Ser capaz de solucionar problemas

Figura 6 - Competéncia para prestagdo do servico: capacitagdo/treinamento de usuarios
Fonte: Adaptado de Rossi (2012)

Percebe-se que a capacitacao/treinamento de usuarios foi o servigo indicado com maior nimero de
competéncias, 45, apontadas pelos bibliotecarios. Um indicativo forte é o elevado empenho para a
aquisicdo de novos conhecimentos, o que gera o desenvolvimento de muitas habilidades e atitudes.
Requer conhecimentos especificos principalmente sobre bases de dados, normalizacdo e exige maiores
habilidades em estratégias de busca, na compreensao da necessidade do usuario, na solucédo de problemas,
na capacitacdo dos usuarios, entre outras.

Conforme apontam Barbalho e Rozados (2009, p. 1), “constituir a compreensao da variedade de
competéncias significa estabelecer um percurso metodoldgico que permita inferir sobre o que €
necessario, o que € real e o que demanda por ser desenvolvido, fatores esses que constituem o
mapeamento de competéncias”.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Constatou-se que o0s servicos de informacdo comumente prestados pelas bibliotecas das
universidades da regido da Grande Floriandpolis sdo convergentes aos mencionados pela literatura.

Com relacdo as competéncias relacionadas na literatura como pertinentes a fungédo de bibliotecério
foi possivel, nesta pesquisa, selecionar e agrupar as competéncias para cada servi¢co de informacédo da
seguinte forma:

a) capacitacdo/treinamento: 17 conhecimentos, 17 habilidades e 11 atitudes;

b) comutacdo bibliogréfica: 9 conhecimentos, 11 habilidades e 8 atitudes;

c) levantamento bibliogréafico: 7 conhecimentos, 18 habilidades e 3 atitudes;
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d) normalizacéo bibliogréafica: 2 conhecimentos, 2 habilidades e 8 atitudes;
e) processo de referéncia/assisténcia informacional: 9 conhecimentos, 11 habilidades e 8 atitudes.

Faz-se necessario observar com relacdo as competéncias listadas para "conhecimentos"”, aparecem
pontualmente conhecimentos técnicos como “conhecer a estrutura das fontes de informacéo™; "conhecer
estratégias de busca diversas"; "conhecer fontes de referéncias diversas”; "conhecer técnicas de pesquisa”,
mas sdo também elencados conhecimentos relacionados a organizacao (biblioteca) e seus produtos e
Servigos, ou seja, conhecimentos sobre o ambiente interno. Outro bloco de conhecimentos que se destaca
é relacionado aos usuarios, formando um tripé: fontes de informacdo, biblioteca (ambiente interno:
produtos, servigos, sistemas, pessoas) e usuarios. Isto aponta para o investimento em conhecimentos nao
sO de natureza técnica, mas de relacBes interpessoais, e de entrosamento no ambiente onde o profissional
estd atuando. Evidencia também que os bibliotecarios envolvidos nos servigos de informacdo tém
consciéncia de que sdo necessarios mais do que conhecimentos técnicos para atuar com qualidade na area.

Pode-se observar que no tocante as “habilidades” foi comum a todos os servigos a indicac¢do de “ser
capaz de auxiliar o usuario”. Parece oObvio tal constatacdo, poréem algumas bibliotecas alocam
bibliotecarios para prestar servicos de informacdo sem esse perfil. Isso exige que seja identificado no
profissional, respeito pelas necessidades dos usuarios, sintonia com essas necessidades, disponibilidade
de orientar as pessoas, flexibilidade, dentre outros aspectos.

No que se refere as “atitudes”, importante destacar a consciéncia sobre “ter foco no usuario” e “ser
ético”, haja vista que a razdo de se prestar servicos de informacdo é atender o usuario. Também fica
evidente uma tendéncia para “capacitar os usuarios”, citado em todos 0s servi¢cos pesquisados e na
literatura corrente sobre competéncia. Isto demonstra consonancia entre a pratica dos bibliotecarios e as
necessidades apontadas na teoria.

Entende-se que aplicar a gestdo de competéncias é uma forma de desenvolver os talentos dos
colaboradores para alcangar o objetivo da instituicdo. Desta forma, pode-se melhorar a produtividade e a
motivacao do profissional, bem como contribuir na contratacdo de novos colaboradores, direcionando-os
desde o inicio para a sua area de maior competéncia e para o servico de interesse da instituicdo. Ao
capacitar os colaboradores para que prestem o servico de forma adequada e satisfacam a necessidade dos
usuarios se tem um ganho para a universidade, a biblioteca, o usuério e o bibliotecério.

A realocacdo dos profissionais e a contratacdo baseada no mapeamento prévio das competéncias
auxiliam na diminuicdo do gap e propiciam uma melhor interagdo ao trabalho. Além disso, as
competéncias existentes podem ser sempre aproveitadas e melhoradas.

Considera-se que este estudo pode contribuir para a gestdo de competéncias, com vistas a melhorar
o desenvolvimento de suas atividades.
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COMPETENCES REQUIRED TO LIBRARIANS IN THE PROVISION OF INFORMATION IN
UNIVERSITY LIBRARIES

Abstract: Has the objective of presenting the competences required for librarians in providing information services in
academic libraries. Initially, information services commonly provided by university libraries were identified, namely:
capacity/training users, commutation bibliographic, bibliographic survey and reference process/informational support. A list
of powers given to librarians which was submitted to investigate the active librarians in information services was developed.
Obtained as a result of the powers assessed as "very important”, for each of the identified information services. From this
identification can contribute to management competences, in order to improve the development of activities provide
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