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Resumo:

O olyetivo deste trabalho é identificar os artigos do codigo de ética do brbliotecirio que podem
ser adaptados para atender as relacoes que se estabelecem durante a realizacio das atividades
de servico de referéncia virtual. Os resultados mdicam que o servico de referéncia virtual é
aletado pelas fragilidades das relacées humanas, pelas possibilidades de acesso de usudrios e
Dibliotecarios a recursos tecnologicos e também por aspectos sociais e culturais dos atores
envolvidos nesse servico. As conclusoes mdicam que cabe as bibliotecas compreender a
realidade da comunidade a que atendem e, também, buscar o encurtamento das distincias
existentes entre profissionais e usuarios. O trabalho destaca a necessidade da revisiao de artigos
do codigo de ética proposto pelo Conselho Federal de Biblioteconomia para que tal codigo
seja visto como um instrumento atualizado quanto as diferentes relacoes que se estabelecem
no dia a dia dos brbliotecirios.
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1 Introducio

A sociedade contemporanea convive com uma constante evolugdo tecnoldgica. Neste
cenario, aspectos sociais, culturais, politicos e econdmicos sofrem uma liquefacdo de seus
valores institucionais em virtude da velocidade com que as circunstincias mudam. As
relacdes interpessoais, por sua vez, se tornam frageis, uma vez que estio alicer¢adas em todos
esses aspectos passiveis de mutagdo. Assim configura-se a sociedade moderno-liquida, a qual
¢ vista por Bauman como “a sociedade em que as condi¢des sob as quais agem seus membros
mudam em um tempo mais curto do que aquele necessario para a consolidagdo, em habitos e
rotinas, das formas de agir” (BAUMAN, 2005, p.7).

Diante do processo da fragilizagdo dos lagos, a ideia de liquidez diz respeito a rapidez
de mudanca e adaptacdo, a efemeridade e a instantaneidade entre as relagdes estabelecidas.
Relegar compromissos passa a ser uma caracteristica da sociedade moderna, pois as redes
criadas sdo utilizadas para facilitar as conexdes e, também, as desconexdes com as pessoas,
em virtude do contato indireto e do distanciamento fisico que se estabelece entre os
interlocutores. Considera-se, assim, que a mobilidade produzida por essas redes tem efeito em
todos os aspectos que interferem na vida cotidiana, sejam eles sociais, culturais, politicos ou
econdmicos.

A facilidade de conexdo e de desconexdo pessoais e profissionais pode ser justificada
pelas caracteristicas dos contatos virtuais vinculadas a proximidade e distanciamento fisico.
Neste cenario, o uso das tecnologias corresponde a uma ferramenta essencial para a existéncia
dessas conexdes. Bauman (2004, p. 79), neste ambito, argumenta que ha sempre mais
conexdes para serem usadas — e assim ndo tem grande importancia quantas delas se tenham
mostrado frageis e passiveis de ruptura. O ritmo e a velocidade do uso e do desgaste
tampouco importam. Cada conexdo, segundo esse autor, pode ter vida curta, mas seu excesso
¢ indestrutivel. Em meio a eternidade dessa rede imperecivel, é possivel se sentir seguro
diante da fragilidade irreparavel de cada conex@o singular e transitoria (BAUMAN, 2004).

No ambito de atuag@o dos bibliotecarios, o uso das tecnologias impacta em distintas
atividades executadas por esses profissionais. Entre essas atividades, destaca-se o servigo de
referéncia virtual, pois a utiliza¢do das novas tecnologias de informag@o e comunicagido nos
servigos de referéncia permite localizar informagdes ¢ documentos de maneira mais rapida do
que através de instrumentos manuais, como os catalogos em ficha. Nesse contexto, a
eficiéncia dos servigos de referéncia e a capacidade de atendimento das necessidades dos
usudrios foram maximizadas. Além disso, as bibliotecas passaram a economizar tempo de
pessoal e recursos financeiros (PESSOA; CUNHA, 2007).

O servigo de referéncia virtual ofertado pelas bibliotecas pode ser visto como aquele
contato que ocorre através da interface da rede virtual e que permite a interagdo entre o
profissional da informagdo e o usuario (SIQUEIRA, 2010, p.10). Neste cenario, as relacdes
que se estabelecem entre os bibliotecarios e os usuarios podem ser vistas como frageis, em
virtude do afastamento existente entre os atores do processo e, também, das caracteristicas de
liquidez e de fragilidade da sociedade moderna. O codigo de <ética profissional do
bibliotecario, por sua vez, no ambito de atuacdo desses profissionais, objetiva normalizar a
atuacdo de pessoas fisicas e juridicas em Biblioteconomia nas suas distintas atividades. A
partir de tais aspectos, surgem os seguintes problemas de pesquisa: Quais aspectos interferem
na relag@o que se estabelece entre bibliotecarios e usudrios durante as atividades de servico de
referéncia virtual? Como o cédigo de ética dos bibliotecarios pode ser adaptado para atender
as novas tecnologias e relagdes que se estabelecem durante as atividades desses profissionais?
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A partir dos aspectos citados, o objetivo deste trabalho ¢ identificar os artigos do codigo de
ética do bibliotecario que podem ser adaptados para atender as relagdes que se estabelecem
durante a realizagdo das atividades de servigo de referéncia virtual.

Tal estudo se justifica na medida em que os lagos pessoais e as relacdes profissionais
modernas sofreram impactos diversos em virtude da evolugdo tecnologica. Identificar os
aspectos que interferem na relacdo que se estabelece entre profissionais e usudrios pode
auxiliar, desta forma, na implantacdo de mudangas no cddigo de ética profissional do
bibliotecario, o qual corresponde a resolug¢do numero 42 do Conselho Federal de
Biblioteconomia (CFB), publicada em 11 de Janeiro de 2002, época em que o servico de
referéncia virtual recém comegava a se difundir nas bibliotecas brasileiras.

As proximas segOes apresentam: (i) revisdo de literatura; (i7) materiais ¢ métodos; (ii7)
resultados; e (iv) consideracdes finais.

2 Revisio de literatura

Esta secdo divide-se em: (i) relacdes humanas no século XXI; (i7) servico de referéncia
virtual e (iii) ética em Biblioteconomia.

2.1 Relagdes humanas no século XXI: uma breve visido a partir dos lagos
frageis de Zygmunt Bauman

Bauman aponta, na obra A sociedade individualizada: vidas contadas e historias
vividas, um contexto sobre o que considera a fragilidade das relagdes humanas, baseando suas
premissas no mercado € em como o ser humano pode ser comparado com produtos facilmente
descartaveis ou substituiveis. Essa relagdo, para o socidlogo, ¢ baseada na satisfacdo, na
vertente alegre que o outro, na comparagdo com um bem, pode proporcionar.

Os lagos e parcerias sdo vistos [..] como coisas a serem consumidas, nio
produzidas; estdo sujeitos aos mesmos critérios de avaliagdo de todos os outros
objetos de consumo. No mercado consumidor, produtos ostensivamente duraveis sdo
oferecidos por um 'periodo de teste' e a devolugdo do dinheiro ¢ prometida se o
comprador ndo estiver satisfeito. Se um parceiro € visto nestes termos, entdo ndo ¢é
mais tarefa de ambos os parceiros 'fazer o relacionamento funcionar' — fazé-lo
funcionar nas boas e nas mas situagdes, ajudar um ao outro ao longo dos trechos
bons e ruins, podar, se necessario, as proprias preferéncias, fazer acordos e
sacrificios pelo bem da unido duradoura. Em vez disso, é uma questdo de obter
satisfagdo com um produto pronto para ser usado; se o prazer derivado dele ndo se
equipara ao padrdo prometido e esperado ou se a novidade diminui gradualmente
com a alegria, ndo existe razdo para ficar com o produto inferior ou mais velho, ao
invés de encontrar outro, 'novo e melhorado', na loja (BAUMAN, 2008, p. 199).

A visdo de que lacos sdo coisas a serem consumidas esta consonante com o conceito
de liquidez, o qual representa a dificuldade em estabelecer lagos profundos. Para Bauman
(2005), a liquidez ¢ vinculada, assim, a forma de constru¢do do sujeito moderno e, também,
aos seus modos de pensar e agir em sociedade. Nesse contexto, as relacdes de poder e os
discursos que constituem esse sujeito definem aquilo que ele €. Além disso, as conexdes sdo
justificadas e fortalecidas a partir dos contatos que esse sujeito estabelece, onde sfo
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encontrados os fundamentos da incerteza, da inseguranca e¢ da fragilidade, termos que
definem as relagdes interpessoais da sociedade atual, a sociedade moderno-liquida
(BAUMAN, 2005).

Bauman (1998) destaca ainda que os individuos conseguem adaptar-se téo
rapidamente as novas condigdes impostas pela sociedade que ja ndo ha espago para
estabelecer uma relagdo duradoura, visto que tudo estd em constante movimento, uma vez que
as conexdes ndo sdo perenes. Bauman (1998, p. 92) ainda afirma que “a modernidade ¢ a
impossibilidade de permanecer fixo. Ser moderno significa estar em movimento”. Nesse
cenario de rapidez, imediatismo, adaptagdo e movimento, observa-se também o
desenvolvimento da tecnologia e das redes, as quais podem ser vistas como fatores que
favorecem o surgimento da liquidez e da fragilidade das relagdes, em virtude do contato
indireto e do distanciamento fisico que elas proporcionam.

Destaca-se, ainda, que a liquidez e a fragilidade das relagdes podem ser identificadas
também nas atividades executadas pelos bibliotecarios durante a realizagdo do servico de
referéncia virtual, pois, durante a prestagdo desse servigo, o usuario subpde-se na condicéo de
sujeito quando solicita a informagao e o bibliotecario coloca-se como uma interface que busca
atender ao que lhe foi requisitado — o que torna o servico mecanizado. Tal mecanicismo, no
entanto, pode contribuir para que sejam fragilizadas as relagdes estabelecidas entre esses
individuos durante a execug¢do das atividades do servigo.

2.2 Servico de referéncia virtual

O servico de referéncia ¢, tradicionalmente, uma atividade humana, que atende a uma
das necessidades mais profundamente arraigadas da espécie que é o desejo de conhecer e
compreender. No entanto, em buscas cujos itens sdo conhecidos, até uma quarta parte dos
usuarios ndo consegue encontrar o que estdo procurando no catalogo da biblioteca, mesmo
quando esta possui o material e este esta representado no catalogo. Neste contexto, o servigo
de referéncia virtual possui status impar ¢ o coloca como o servigo mais humano da
biblioteca, uma vez que envolve uma relagdo direta entre o bibliotecario e o consulente
(GROGAN, 2001).

A disseminagdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo fez com que as
unidades de informag@o absorvessem tais tecnologias. Tal aspecto impactou diretamente no
servico de referéncia, pois esse passou a ser executado de maneira presencial e, também,
virtual. Segundo a Reference and User Services Association (RUSA) (2010), o servigo de
referéncia virtual caracteriza-se por ser iniciado eletronicamente e pelo fato de os usudrios
utilizarem computadores ou outras tecnologias para se comunicar com o0s centros de
informagdo. Nesse cenario, os canais de comunica¢o utilizados com frequéncia em referéncia
virtual sdo: chat, video conferéncia, co-navegagéo, e-mail e mensagens instantaneas.

Accart (2012), por sua vez, destaca cinco diretrizes publicadas pela RUSA que
desenvolvem aspectos da referéncia virtual. Sdo elas: (i) a proximidade com o usuario; (ii) o
contato com o usuario; (iii) a questdo; (iv) a busca de informacdo; e (v) o acompanhamento.
Quanto a proximidade com o usudrio, esse autor destaca que o website da biblioteca deve
manter diferentes paginas que direcionem para o servigo de referéncia virtual, o qual deve
conter menus e exemplos que auxiliem o usuario em sua busca. Quanto ao contato com o
usudario, destaca-se que os usudrios requerem a ateng¢do do profissional e respostas eficazes
que obedecam a normas de qualidade (prazo, apresentagédo, conteudo). Quanto a questdo, o
profissional deve ser objetivo e ndo emitir juizo de valor sobre o assunto ou a natureza da
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consulta que lhe é formulada. Além disto, esse autor destaca que as informagdes de carater
privado fornecidas pelo usuario ndo devem ser divulgadas. A busca de informagdo, por sua
vez, deve assegurar que o profissional fornega as respostas apropriadas, a partir do uso de
fontes de informacdo pertinentes e confidveis. O acompanhamento, por fim deve considerar a
consulta a especialistas para que a busca por informagdes seja aprofundada (ACCART, 2012).

De modo complementar aos aspectos apresentados, Alves e Vidotti (2006) salientam a
importancia do servigo de referéncia e informacdo na mediacdo da informacdo e na satisfacdo
do usuario. Isso ocorre pois o servigo de referéncia pode ser visto como o servigo-fim que
expde o trabalho da biblioteca e do bibliotecario e que gera o reconhecimento por parte dos
usuarios ¢ da classe. Ainda quanto a esse reconhecimento, Shachaf et al. (2008) destacam que
¢ possivel que a oferta de servicos satisfatorios e igualitarios por parte dos bibliotecarios
sejam resultado direto da aderéncia desses profissionais a seus valores profissionais ¢ ao
codigo de ética que regula sua atuacio.

2.3  Etica em Biblioteconomia

A ética trata do comportamento moral do homem em todas as esferas da sociedade, de
modo a corresponder aos valores e principios norteadores da conduta humana (NALINI,
2006). A ética do trabalho, por sua vez, consiste na organiza¢do e elaboracdo de um discurso
profissional fundamentado no bom desempenho do oficio, com o intuito de beneficiar tanto os
profissionais que o executam quanto aqueles que se valem do desempenho desse trabalho
(SOUZA, 2014). Neste contexto, o discurso de ética comumente se consolida sob a forma de
um codigo de ética profissional.

O Codigo de ética do Conselho Federal de Biblioteconomia (CFB), publicado em 11
de Janeiro de 2002, corresponde a resolugdo niimero 42 do CFB. Em seu artigo primeiro, ¢
apresentado que o objetivo do codigo € normalizar a atuagdo profissional de pessoas fisicas e
juridicas em Biblioteconomia. Nas se¢des e artigos subsequentes, tal resolucdo dispde sobre
deveres, obrigagdes, direitos e proibi¢des auferidas aos bibliotecarios, bem como sobre
penalidades para infragdes disciplinares e san¢des a serem aplicadas. Tal codigo dispde ainda
sobre os honorarios profissionais.

A partir da observacdo do Codigo de ética do CFB, destaca-se que, por sua formulacdo
que pretende a normalizacdo da conduta profissional, o documento contraria sua
denominacdo, visto que configura uma deontologia e ndo um coédigo de ética. Rasche (2005,
p. 24) destaca que “a deontologia representa um conjunto de preceitos, de ideias, um elenco
de determinagdes objetivas, instrugdes operacionais a serem seguidos pelos membros de uma
categoria profissional visando garantir a uniformidade na realizagcdo de um trabalho e agdo do
grupo [...]”. O cddigo de ética, por sua vez, segundo Rasche (2008), deve pensar no ser social
do bibliotecario que se constrdi no seu agir cotidiano e, também, na sua participacdo social,
politica e econdmica.

A partir dos aspectos citados, do objetivo e da configura¢do deontoldgica do Codigo
de ética proposto pelo CFB, observa-se que a pratica do servigo de referencial virtual,
explicitada anteriormente, demonstra consonancia as seguintes disposi¢des do Codigo:

Secdo I — Dos deveres e obrigagdes, artigo terceiro, alinea “J”.

“J) Estimular a utilizag¢@o de técnicas modernas objetivando o controle da qualidade e
a exceléncia da prestacdo de servigos ao usuario” (CFB, 2002, p. 1).
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Secdo I — Dos deveres e obrigagdes, artigo sétimo.

Art.7° - O Bibliotecario deve, em relacdo aos usuarios e clientes, observar as
seguintes condutas: a) aplicar todo zelo e recursos ao seu alcance no atendimento ao
publico, ndo se recusando a prestar assisténcia profissional, salvo por relevante
motivo; b) tratar os usudrios e clientes com respeito e urbanidade; c) orientar a
técnica da pesquisa e a normalizagdo do trabalho intelectual de acordo com suas
competéncias (CFB, 2002, p. 2).

Secdo III — Dos direitos, artigo décimo primeiro, alinea “E”.

“E) Auferir beneficios da ciéncia e das técnicas modernas, objetivando melhor servir
ao seu usudrio, a classe e ao pais” (CFB, 2002, p. 2).

Observa-se que tais disposi¢des do Cddigo de ética do CFB demonstram consonéncia
com o servigo de referéncia, mas ndo contemplam especificidades do servico de referéncia
virtual como, por exemplo, os aspectos relacionados ao sigilo das informagdes requeridas e/ou
enviadas aos bibliotecarios. Nesse cenario, dado que o servigo de referéncia virtual requer
condi¢des especificas para seu desempenho, ferramentas tecnoldgicas que suportem suas
atividades e, também, capacitagdo dos profissionais e dos usudrios para utilizacdo dessas
ferramentas, sdo necessarias disposi¢des que contemplem e assegurem estas condi¢des. Tais
aspectos evidenciam, assim, a necessidade de atualizacdo do Codigo de ética proposto pelo
CFB para que esse cumpra o objetivo de normalizar a atuacdo dos profissionais que atuam
nesse contexto.

3 Materiais e métodos

Esta pode ser considerada uma pesquisa aplicada, pois, conforme Gil (2010), as
pesquisas aplicadas se caracterizam por desenvolver estudos para ampliagdo do conhecimento
cientifico a ser utilizado para solu¢do de problemas praticos especificos identificados por
pesquisadores. O método de pesquisa, por sua vez, utiliza a abordagem qualitativa, uma vez
que os resultados pretendidos ndo sdo passiveis de andlise por métodos estatisticos ou
quantificaveis, sendo fruto de analise interpretativa (STRAUSS; CORBIN, 2008).

Os objetivos do trabalho sdo considerados exploratorios, uma vez que se caracterizam
por analisar diversos fatores que se relacionam a um determinado aspecto, de modo a
conduzir uma aproximagdo que pretende explicitar o fenomeno analisado. Destaca-se ainda
que, ao passo que as pesquisas exploratorias possibilitam a realizagdo da coleta de dados por
diversos procedimentos, o procedimento utilizado neste trabalho € o de pesquisa bibliografica,
o qual se caracteriza por uma revisdo de diversas fontes, principalmente bibliograficas,
utilizadas como referéncia para fundamentacdo teorica do trabalho (GIL, 2010).

A partir dos aspectos citados, considera-se este trabalho um estudo de abordagem
qualitativa, de carater aplicado e objetivos exploratorios. Para atendimento de tais objetivos, €
utilizado o procedimento de pesquisa bibliografica, de modo a analisar e interpretar os
aspectos que permeiam as relagdes humanas no contexto servico de referéncia virtual.
Destaca-se, ainda, que foi elaborado um procedimento metodologico dividido em quatro
etapas com o intuito de atender aos objetivos pretendidos por esse estudo. A Figura 1
apresenta as etapas executadas.
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Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4
Identificagdo dos Identificagdo dos Apresentacdo das Apresentacdo das
aspectos que desafios que propostas de conclusdes
interferem na > cgmpetem a0s Y melhorias para o L,
relagdo entre bibliotecarios do codigo de ética do
bibliotecarios e século XXI Conselho Federal de
usuarios no servigo Biblioteconomia
de referéncia virtual

Figura 1 — Etapas executadas para atender aos objetivos do trabalho
Fonte: os autores

Na etapa 1 foi realizada a identificag@o dos aspectos que interferem na relagdo que se
estabelece entre bibliotecarios e usudrios no servigo de referéncia virtual. Para tanto, foram
discutidos os conceitos pds-modernos relacionados a fragilidade dos lagos sociais
apresentados pelo socidlogo Zygmunt Bauman, em virtude desses serem passiveis de
aplicacdo as relagdes que se estabelecem entre bibliotecarios e usuarios no ambiente virtual. A
partir disto, foi identificado como as tecnologias impactam na execucdo do servico de
referéncia virtual e em outros aspectos que interferem nesse servigo.

Na etapa 2 foi realizada a identificagdo dos desafios que emergem para os
bibliotecarios do século XXI. Para tanto, foi realizada uma pesquisa bibliografica, a qual
identificou outros autores que ja trataram de tal tema. A partir dos apontamentos identificados
na literatura, foram propostos desafios que competem aos bibliotecarios para atender as
demandas dos usuarios — as quais sdo, em geral, vinculadas a aspectos como imediatismo,
comodidade e simultaneidade.

Na etapa 3 foram apresentadas as propostas de melhorias elaboradas para o codigo de
¢tica do Conselho Federal de Biblioteconomia. Para tanto, foi realizada a leitura detalhada
desse codigo com o objetivo de identificar artigos que se relacionam com as atividades de
servico de referéncia virtual. A partir disso, foram propostas atualizacdes em determinados
artigos do cdodigo de modo que esse passe a atender as relagdes que se estabelecem no
ambiente virtual.

Na etapa 4 foram apresentadas as conclusdes sobre o trabalho realizado e suas relagoes
com os objetivos propostos neste trabalho. A partir da associagdo dos conceitos de Bauman
com a realidade do servigo de referéncia virtual e a realidade do codigo de ética do Conselho
Federal de Biblioteconomia, foi possivel apontar propostas de melhorias para o codigo
analisado. Assim sendo, espera-se que tal codigo atenda também as relagdes que se
estabelecem entre usuarios ¢ bibliotecarios no ambito do servigo de referéncia virtual.

4 Resultados

Esta secdo diz respeito a (i) identificagdo dos aspectos que interferem na relagdo entre
bibliotecarios e usuarios no servico de referéncia virtual, aos (ii) desafios para os
bibliotecarios do século XXI e as (iii) propostas de melhorias ao cédigo de ética do Conselho
Federal de Biblioteconomia, em relag¢do ao servigo de referéncia virtual.
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4.1 Identificacdo dos aspectos que interferem na relacio entre bibliotecarios e
usuarios no servico de referéncia virtual

No servico de referéncia virtual as tecnologias funcionam como mediadoras entre o
bibliotecario e o usuario, de modo a possibilitar a comunicagdo e a realizacdo do servigo
solicitado. A interacdo entre bibliotecario e usudrio através da rede virtual permite o
imediatismo, visto como a rapidez entre o processo de pedido de informag@o e o recebimento
de uma resposta. O contato virtual também possibilita maior comodidade ao usudrio, visto
que esse pode solicitar uma demanda informacional sem necessidade de deslocamento até a
unidade de informag¢@o. A simultaneidade, por sua vez, a qual permite o acesso a qualquer
momento de qualquer lugar, é consequéncia da conectividade, a qual o usuario moderno esta
submetido o tempo todo, aspecto que o faz buscar informag¢ao em sites, base de dados, e-mail
e até mesmo redes sociais, o que faz com que essas ferramentas possam auxiliar na
divulgagdo e marketing da biblioteca e seus servigos.

O imediatismo, a comodidade e a simultaneidade correspondem a aspectos
possibilitados pelas tecnologias de informagdo e comunicagdo e, nesse ambito, vé-se o
imediatismo como uma forma de simplificar o processo da demanda, uma vez que engloba
agilidade e praticidade na resposta ao usudrio; as ferramentas tecnologicas, por sua vez,
possibilitam que tal resposta chegue imediatamente ao usudrio, visto que, no contexto
moderno, as pessoas buscam por respostas rapidas e eficientes. No entanto, tais tecnologias
também contribuem para a fragilizagdo da relacdo que se estabelece entre profissionais e
usuarios. Isso se justifica em casos de demora a obteng@o de resposta ou de dificuldade de
entendimento da informag¢@o recebida, o que pode levar o usuario a romper o vinculo que
havia sido estabelecido com o bibliotecario e a biblioteca.

A partir dos aspectos destacados compreende-se que as tecnologias disponiveis podem
contribuir para a aproximacgdo de usudarios e bibliotecarios, mas também para o afastamento
desses individuos. Isso ocorre na medida em que, para que tais atendimentos sejam realizados,
os profissionais e os usudrios devem possuir recursos materiais e acesso a internet
suficientemente estavel para que o atendimento ocorra de modo eficaz — o que nem sempre
ocorre na realidade de usudrios e bibliotecérios brasileiros. Além disto, destaca-se que a
interacdo online entre esses individuos também requer uma formacgdo educacional suficiente
para que os usudrios saibam expressar adequadamente suas necessidades informacionais. O
mesmo vale para os bibliotecarios, para que esses possam compreender as necessidades dos
usuarios e apresentar as respostas as informagdes solicitadas.

A partir dos aspectos destacados considera-se que, além da fragilidade das relagdes e
das possibilidades de acesso a tecnologia, aspectos sociais e culturais, os quais sio
diretamente afetados por aspectos educacionais da populagéo, também influenciam no vinculo
que se estabelece entre usuarios e bibliotecarios nas atividades de servigo de referéncia
virtual. Nesse cendrio, cabe as bibliotecas que ofertam esses servicos compreender a realidade
da comunidade a que atendem, para que tal servigo seja realizado de modo satisfatorio aos
usuarios.

4.2  Desafios para os bibliotecarios do século XXI

Johnson (1998), em um cenario anterior a grande expansdo das redes de comunicagéo
no Brasil, apontou desafios emergentes para os profissionais da informac&o. O autor destacou



8

. XIX Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias
W3 2016

desafios para esses profissionais, os quais se relacionavam com: (a) orientar os usuarios a
tratar com o excesso de informagdo; (b) desenvolver um alto nivel das habilidades técnicas
exigidas para o gerenciamento das novas tecnologias de informag¢do e comunicagdo; (c)
competir com outros profissionais pelas posi¢des de gerenciamento; (d) incorporar um
espectro mais amplo de conhecimento e habilidades; (e) desenvolver um nivel mais elevado
de habilidades de treinamento e estratégias facilitadoras para o uso da informacdo; e (f)
desenvolver profunda habilidade de trabalho com outras pessoas.

Os desafios propostos por Johnson (1998) ndo contemplavam a complexidade das
atuais demandas informacionais dos usudrios, altamente vinculadas a aspectos como
imediatismo, comodidade e simultaneidade. A partir disto, considera-se que, para as proximas
geracdes de bibliotecarios, o desafio de satisfazer as demandas dos usuarios se mostra ainda
mais complexo, pois os usuarios tendem a demandar ainda mais agilidade e precisdo. Tais
demandas se intensificam no contexto do servigo de referéncia virtual na medida em que o
contato entre o profissional e o usudrio ¢ indireto e fragil, em virtude do distanciamento fisico
que existe entre os interlocutores.

Para contornar as dificuldades que podem surgir durante a execucdo das atividades de
atendimento de usudrios durante o servi¢o de referéncia virtual, propde-se, como desafio para
os bibliotecarios do século XXI, o encurtamento das distancias existentes entre profissionais e
usuarios. Para tanto, as bibliotecas devem estar devidamente preparadas para ofertar servigos
que possibilitem o contato sincrono e assincrono entre bibliotecarios e usuarios. A oferta de
servicos através de chat online ou de aplicativos de celular pode ser vista como uma
alternativa para que os bibliotecarios compreendam as reais demandas dos usudrios e
estabelecam uma relagdo mais proxima e solida.

Além do encurtamento das distdncias, propde-se também, como desafio para os
bibliotecarios do século XXI, a identificacdo do perfil dos usuarios dos servigos de referéncia
virtual ofertados pelas bibliotecas, o que deve possibilitar que o atendimento a tais individuos
seja ainda mais customizado. Espera-se, assim, que sejam satisfeitas as necessidades
informacionais de tais usuarios e que seja estabelecida uma relacéo profissional e ética.

4.3 Propostas de melhorias para o codigo de ética do Conselho Federal de
Biblioteconomia

O codigo de ética do Conselho Federal de Biblioteconomia busca contemplar, em seu
contetdo, as especificidades dos diferentes servicos desenvolvidos por bibliotecarios a fim de
normalizar a atuag@o profissional. Para que tal cddigo seja efetivo, faz-se necessaria uma
constante atualizagdo e ampliagdo de sua estrutura, na medida em que sdo estabelecidas novas
relagdes e sdo ofertados novos servicos no ambiente das bibliotecas. Pretende-se apresentar, a
partir das atualizagcdes propostas para o Codigo de ética do Conselho Federal de
Biblioteconomia, uma visdo do que seria recomendavel observar na relagdo que se estabelece
entre bibliotecarios e usuarios no ambiente virtual.

A partir dos aspectos citados, observa-se, para a Secdo II — Dos deveres e obrigagdes,
em seu artigo terceiro, que dispde sobre o que cumpre ao profissional de Biblioteconomia, a
necessidade de insercdo de uma alinea sobre atualizacdo profissional e capacitagdo quanto ao
uso de tecnologias de comunicagdo e mediagdo da informagdo. Tal insercdo deve servir para
que tais profissionais estejam devidamente preparados para atuar em atividades relacionadas
ao servigo de referéncia virtual, como o atendimento a distancia e online.
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Ainda para Se¢do II — Dos deveres e obrigacdes, em seu artigo sétimo, que dispde
sobre a conduta do Bibliotecario em sua relagdo com usuarios ¢ clientes, ha de se observar a
inser¢do de duas alineas, sendo uma sobre a educagio e orientagdo de usudrios quanto ao uso
das tecnologias da informagdo e outra sobre a ampliacdo do atendimento das demandas de
usuarios além dos limites da biblioteca. Tais aspectos devem servir para reforcar a
preocupacdo com o atendimento online, o qual deve possibilitar que o usudrio, mesmo a
distancia, satisfaca suas necessidades informacionais.

Para Sec¢éo III — Dos direitos, em seu artigo décimo primeiro, que dispde sobre os
direitos do profissional de Biblioteconomia, a inser¢do de uma alinea sobre a disponibilidade
de tecnologias de informag¢do e comunicacdo para prestagdo de servico de referéncia virtual.
Tal aspecto deve servir, para assegurar condigdes minimas, tanto técnicas quanto humanas,
para o atendimento e pesquisa online.

Por fim, para Se¢do IV — Das proibi¢des, em seu artigo décimo segundo, que dispde
sobre 0 que ndo ¢ permitido ao profissional de Biblioteconomia, propde-se a inser¢do de uma
alinea vedando o fornecimento de historicos ou registros dos atendimentos virtuais. Tal
aspecto deve complementar e reiterar a proibicdo quanto violagdo do sigilo profissional
também no servigo de referéncia virtual e, assim, garantir a privacidade dos usuarios e evitar a
disseminag¢do de informacdes sigilosas.

5 Consideracoes finais

Neste trabalho foi identificado que o servico de referéncia virtual ¢ afetado pelas
fragilidades das relagdes humanas, pelas possibilidades de acesso de usudrios e bibliotecarios
a recursos tecnologicos e por aspectos sociais e culturais dos atores envolvidos nesse servico.
Nesse cenario, compete aos bibliotecarios e as bibliotecas que ofertam esses servicos
compreender a realidade da comunidade a que atendem, para que tal servigo seja realizado de
modo satisfatério aos usudrios. Além disto, destaca-se que os profissionais devem buscar o
encurtamento das distancias existentes entre bibliotecarios e usuarios no dambito tecnologico e,
também, no viés comunicacional.

Quanto ao cddigo de ética proposto pelo CFB, vislumbra-se que esse seja atualizado
nos artigos terceiro e sétimo, ambos da Se¢do II — Dos deveres e obrigagdes, no artigo décimo
primeiro da Se¢do III — Dos direitos, e no artigo décimo segundo da Secdo IV — Das
proibicdes. Isso se mostra necessario para que as relagdes estabelecidas entre bibliotecarios e
usuarios no servigo de referéncia virtual sejam contempladas de modo especifico. Assim, a
partir de tais modificacdes, espera-se contemplar os aspectos relacionados a formagédo dos

bibliotecarios e aos aspectos relacionados a formagdo de usudrios e a protecdo das
informagdes solicitadas e enviadas a eles.

Destaca-se que ¢ importante que se tenham cddigos de ética atualizados e de acordo
com o que ocorre no mundo, de modo a possibilitar que tais documentos nio sejam vistos
como documentos defasados e sem autoridade por ndo englobar aspectos que interferem nas
relagdes profissionais que se estabelecem. No dmbito dos bibliotecarios, do codigo de ética
proposto pelo CFB e do servigo de referéncia virtual, em especial, foram identificadas lacunas
que podem ser preenchidas para que tal codigo seja visto como um instrumento atualizado e
minimamente exaustivo quanto as diferentes relagdes que se estabelecem no dia a dia desses
profissionais.
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