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Resumo: A importancia do entendimento das normas éticas que regem o profissional da
informacdo, a competéncia ética que o capacita para exercer sua profissdo com exceléncia e a
influéncia da conduta bibliotecdria em relagdo a qualidade de servigo prestado sdo discutidas.
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Abstract: The importance the ethical rules understanding and the importance of ethical
competence that enables him to do his job with excellence are discussed, as well as the ethical
rules influence on librarian conduct in relation to quality of service.
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Resumen - En este articulo se discute la ética de la informacién profesional. La importancia de
comprender las normas éticas que rigen su profesidén y, asimismo, la importancia de la
competencia ética que le permite hacer su trabajo con excelencia. Discute la influencia de la
conducta bibliotecario en relacidn con la calidad del servicio. En relacién con la sociedad de la
informacién y sus normas de conducta y servicios de la biblioteca, la competencia de la ética
profesional de la informacién se convierte en esencial.
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... para determinar a missdo do bibliotecdrio, é preciso partir ndo sé do
homem que a exerce, de seus gostos, curiosidades ou conveniéncias,
tampouco de um ideal abstrato que pretendesse definir de uma vez por
todas o que é uma biblioteca, mas da necessidade social a que serve vossa
profissao.

José Ortega y Gasset

1 Introdugao

Na Sociedade da Informacdo, a informacdo se torna parte integrante da
producdo. Aqueles que sabem lidar com esta nova realidade possuem uma vantagem
frente aos seus semelhantes. As empresas, por exemplo, ja incluem a informacdo e o
conhecimento dentre seus recursos essenciais, pois sua sobrevivéncia no mercado
depende deles. Outra mudanca significativa que surgiu desta sociedade foi o
reconhecimento do trabalho intelectual do profissional dentro das empresas, as
gualificacGes se transformaram em competéncias.

Dentre varias competéncias, a competéncia informacional é o conjunto de
competéncias profissionais, organizacionais e competéncias-chave que possa estar
ligada ao perfil de um profissional da informag¢dao ou de uma atividade baseada
intensivamente em informacdo (MIRANDA, 2004). O desenvolvimento da competéncia
informacional em um profissional da informacgdo surge, dentre outras motivagdes, para
suprir as necessidades informacionais do usudrio, aprimorando seu trabalho de
mediador da informagdo. Mas a competéncia informacional ndo é restrita ao
profissional da informagao.

A capacidade de transformar aprendizagem e conhecimento em competéncias
é retratada como enfoque na aprendizagem organizacional, em especial a
competéncia essencial da empresa. As competéncias informacionais aos poucos se
tornam realidade nas empresas, vé-se o numero cada vez maior de mestres e doutores
em Ciéncia da Informacdo, de outras areas, ndo sé para o aprendizado, mas também
para implantar estratégias informacionais em seus ambientes de trabalho e em suas

areas de atuacdo. Para Farias e Cunha (2009), o profissional ndo se limita a formacao
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profissional, deve, portanto trabalhar suas habilidades para enfrentar diversas
situacoes.

Toda profissdo é regida por uma norma de conduta, valores que determinam o
seu exercicio. Para o profissional da informacdo uma questdo muito discutida é a ética
relacionada a manipulagao da informacgdo. Os profissionais da informagdo, em geral,
tém objetivos comuns, pois em suas prestacdes de servicos identificam informacdes
desejadas pelos usuarios e de alguma forma buscam suprir tais necessidades dos
usuarios.

A informacdo é um objeto que levanta diversas questGes sociais, economicas,
tecnoldgicas e politicas e cientificas, “a expansao dos suportes materiais e virtuais de
informacdo tem levado ao aparecimento de formas organizacionais distintas e ao
estabelecimento de novas rela¢des entre os individuos” (JAMBEIRO; SILVA, p. 4, 2004).
Para Barreto (1999 apud JAMEIRO; SILVA, 2004) na sociedade da informag¢do ha os
fenbmenos de interatividade e interconectividade e, estas modificam os papéis dos
profissionais da informacdo e transformam a relacdo do usudrio e da informacao.
Sendo assim, o profissional da informacdo deve estar em constante atualizagdo, ser um
sujeito com qualidades adaptativas, informacionais e politicas.

A gqualidade em unidades de informacdo se baseia no cumprimento de seus
servicos, seria possivel afirmar que em uma biblioteca, seu lucro é a satisfacdo do
usudrio ao atender conforme sua expectativa tanto de seus servicos como de seus
produtos, porém é fundamental neste ambiente ter profissionais motivados que
exercam bem suas funcbes “[...] as pessoas sdo mais importantes, a tecnologia é
secundaria para a qualidade em servigos.” (SILVA, 2002, p. 23).

O bibliotecario tem competéncias essenciais para exercer sua profissdo com
exceléncia, e dentre estas a competéncia ética. Seria correto afirmar que a
competéncia ética do bibliotecdrio é um diferencial na qualidade de servicos e

produtos oferecidos pela unidade de informag¢do em que trabalha?
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2 Competéncias do profissional da informacgao na sociedade da informacgao

Antes de abordar sobre a competéncia ética em profissionais da informacdo é
necessario primeiro entender a sua atuacao na sociedade e o seu objeto dentro desta
dinamica social.

A Sociedade da Informacdo surgiu da mudanca de paradigma em relacdo a
informagdo, que teve seu aumento consideravel, e ao ingresso de tecnologias da
informacdo e comunicagdo, segundo Brasil (2000, p.5): “[...] a sociedade da informacdo
ndo é um modismo. Esse novo paradigma representa uma profunda mudanca na
organizacdo da sociedade e da economia, havendo quem a considere um novo
paradigma técnico-econ6mico”.

No Quadro 1, Borges (2000) compara a situacdo das organizacdo nos dois
contextos: a sociedade industrial e a sociedade da informagao e do conhecimento. Na
Sociedade da Informacdo, ha a valorizacdo da informacdo somada aos beneficios
tecnolégicos. A informacdo se torna um produto tendo importancia econdémica e a
tecnologia cria uma nova realidade no processo comunicativo. Neste contexto, as
estruturas organizacionais se adaptam tanto no enfoque operacional, econémico,

social e tecnoldgico.

Quadro 1 — Quadro comparativo

EMPRESA DA SOCIEDADE INDUSTRIAL EMPRESA DA SOCIEDADE DA

INFORMACAO
Enfoque analitico/atomistico Enfoque macro/holistico
Individualismo/predominio/distanciamento Igualdade de
entre as pessoas direitos/compartilhamento/participacdo

Autoridade

. . ‘o Autoridade adulta/facilitadora/democrética
centralizadora/paternalista/autocratica

OpcGes multiplas
Liberdade de escolha
Visdo generalizada

Continuidade num Unico nicho profissional
Especializacdo excessiva

Economia de escala/tendéncia ao gigantismo

. - Descentralizagdo, resguardando-se a integracdo
e a centralizagdo

Valorizacdo da qualidade associada a

Valorizagdo da quantidade quantidade
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Empresario avesso ao risco Empresdrio empreendedor, criativo e
Busca de protecionismo competitivo

A grande alavanca ¢ a informacgdo/o

A grande alavanca é o dinheiro . =
conhecimento/a educagdo

O sucesso é garantido pelo poder de A mente humana é o grande software
investimento em maquinas e instalagGes O computador é o grande hardware

Fonte: Borges, 2000, p.29

Esta nova ordem social é baseada na rapidez e flexibilidade, além de exigir mais
servicos do que produtos. Para Freire et al (2009, p47), o mercado, no qual as
empresas estdo inseridas, € marcado por uma competicdo acirrada e constantes
mudangas, o que impde a necessidade de continua adequagdo as novas regras do
mercado”. (FREIRE et al, 2009, p.4).

Santos e Carvalho (2009, p.47) defendem:

O ideal é que a Sociedade da Informacdo possa gerar e criar um
complexo de relagdes focado na informacdo, tendo como pano de
fundo a criacdo de politicas publicas que contribuam para a
diminuicdo da exclusdao de milhares de pessoas que ndo possuem
acesso as tecnologias da informacdo e comunicacdo por meio da
valorizacdo da producdo, distribuicdo e assimilagdo de contetdos que
possam ter impacto no dia-a-dia do cidaddo, assim além da
conectividade os programas poderiam criar coletivos inteligentes e
produtores de conteudo.

O livro Sociedade da Informacdo no Brasil: Livro Verde (BRASIL, 2000) traz uma
proposta de implantacdo da Sociedade da Informacdo no Brasil. Dentre os problemas
para a implantacdo deste processo no pais, destaca-se a educacdo continuada, que
deve capacitar o individuo ndo apenas para acompanhar as mudancas tecnoldgicas,
como também para saber inovar.

Na Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (BRASIL, 2010), concluiu-se que a taxa de analfabetismo caiu
entre 2004 e 2009, entretanto, no ano passado ainda existiam no Brasil 14,1 milhdes
de analfabetos. Dentro desta realidade surge o desafio de superar antigas deficiéncias
educacionais e criar as competéncias requeridas pela nova economia. E uma
competéncia essencial, para o profissional desta sociedade, ¢é transformar

conhecimento em informagao.
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Na sociedade da informagao, a inclusdo de tecnologias modifica a dinamica do
fluxo informacional. Para Jambeiro e Silva (2004, p.4) o auxilio da tecnologia permite
gue mais pessoas tenham acesso a informacdo em menos tempo, dinamizando os
processos informacionais na sociedade atual, menos energia humana é gasta a cada
dia para manipular materiais usados na produg¢ao de bens e servigos. A informagao
torna-se o instrumento pelo qual os processos, funcdes e colaboradores sdo
direcionados para uma flexibilidade e capacidade de adaptacdo as novas regras do
mercado, sendo assim, a manipulagdo da informagdo é uma das problematicas de
varios profissionais.

Dentre os diversos profissionais da informagao, destaca-se o trabalho do
bibliotecdrio que tem como atribuicdo registrar, processar, armazenar, pesquisar,
recuperar e disseminar ou comunicar informac¢des (MARCHIORI; PACHECO, 1997; p.56-
57). Tal profissional, ao lidar com a informacdo neste novo parametro social, deve ndo
sO se preocupar com a preservagao da cultura humana, mas também com a forma de
utilizacdo, disseminacdo, recuperacdo, acesso e uso, independente do suporte em que
esta registrada.

As autoras descrevem quem sdo os profissionais e quais sdao as suas tarefas, a
saber:

(a) Identificar o tipo de informacdo desejado pelos usuarios/clientes (b)
identificar a “natureza” dessa demanda de informacdo, incrementando
modelos e/ou servicos e/ou produtos (producdo, coleta, andlise,
tratamento, organizacdo, etc.) que venham resolver o “problema” de
informacdo do usuario/cliente a curto, médio ou longo prazo;

(b) identificar como esses modelos devem ser operados de modo a resultar
em servicos de qualidade, racionalizando investimentos e incrementando
os beneficios

O mercado de trabalho no contexto da Sociedade da Informacdo exige dos
profissionais novas competéncias, habilidades e adaptabilidade para acompanhar a
dindmica tecnoldgica e informacional. Ferreira (2003) questiona quais seriam as
habilidades do profissional da informagado para suprir a demanda atual do mercado. A

autora afirma que os profissionais da informacdo sdo essenciais para o funcionamento
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de organizacbes do conhecimento, pois permite que a informacdao se torne uma

vantagem competitiva nas mesmas, para isso é necessario que o profissional tenha

uma combinacdo de “conhecimentos técnico-profissionais e conhecimentos pessoais”

além de “atitudes comportamentais, como comunicacao social e pessoal” (FERREIRA,

2003, p.46).

Aranalde (2005) destaca uma nova realidade cultural, onde a cultura escrita

cede lugar a cultura digital. Nesta realidade, o bibliotecario deve se adaptar a esta

nova exigéncia do mercado, desenvolvendo novas competéncias, responsabilidades e

habilidades.

A cultura digital cria imperativos de adaptabilidade e de capacidade
de transformacdo e enfatiza um comegar de novo a cada instante. Tal
cultura tem como conseqliéncia a caracteristica mais marcante da
sociedade de informacdo, a saber, a auséncia de comprometimento a
longo prazo. Assim, temos que a rapidez e a flexibilidade acabam
ultrapassando os limites de sua aplicacdo ao campo da tecnologia,
sendo inseridas como imperativos de acdo. Desse modo, mesmo no
ambito das relacbes humanas, a flexibilidade é a nova ordem frente a
rapidez com que as mudangas se processam. Entretanto, isso é um
caminho de duas vias, pois a exigéncia por flexibilidade acaba
acelerando os processos de mudanca. (ARANALDE, 2005, p. 342)

Do ponto de vista formal, a CBO (Classificacdo Brasileira de Ocupacgoes - MCT)

descreve as caracteristicas das ocupa¢cbes do mercado de trabalho brasileiro, nela sao

citadas as competéncias dos profissionais da informacdo, como demonstrado no

Quadro 2.

Quadro 2 — Competéncias do profissional da informacdo e suas correspondéncias no

nucleo de competéncias exigidas pelas organizacGes

Competéncias do profissional da informagdo na Competéncias requeridas
Classificagao Brasileira de Ocupagodes pelas organizagoes
1 Manter-se atualizado Disposicdo para mudancgas
2 Liderar equipes Lideranga
3 Trabalhar em equipe e em rede Afetividade + sociabilidade
4 Demonstrar capacidade de analise e sintese Andlise e sintese / ou avaliagdo
5 Demonstrar capacidade de outros idiomas Comunicacao
6 Demonstrar capacidade de comunicagdo Comunicagdo
7 Demonstrar capacidade de negocia¢do Negociagdo
8 Agir com ética Etica ou lideranga
9 Demonstrar senso de organizacao Organizagdo e planejamento
10 Demonstrar capacidade empreendedora Realizacdo
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VI Criatividade + outras capacidades
11 Demonstrar raciocinio légico fs
cognitivas
12 Demonstrar capacidade de concentracado Atencdo / priorizagdo
13 Demonstrar pro atividade Antecipar ameacas
14 Demonstrar criatividade Flexibilidade / criatividade

Fonte: FARIA et al, 2005, p.30.

Dentre as competéncias do profissional da informacdo, vé-se que ele deve “agir
com ética”, ou seja, a preocupacdo ética € uma exigéncia profissional e em algumas
vezes até associada a lideranca dependendo da empresa. Isso demonstra que as
organizagdes tém desenvolvido mapeamento de competéncias como uma ferramenta
estratégica, analisado valores organizacionais e profissionais para a vantagem

competitiva.

2.1 Etica profissional

A ética é a ciéncia da conduta humana. Litton (1970, p.177) define a ética como
“um conjunto de normas de conduta aplicadas a qualquer situacdo em que se
encontra o homem; é a ciéncia pratica que dirige, com a simples razdo natural, os atos

III

humanos ao bem individual e social”. No entanto ndo é uma verdade fixa, durante os
tempos, a ética vai se modificando de acordo com a influéncia cultural.

Etica e moral, apesar de muitas vezes serem consideradas sindbnimos, n3o tém
o mesmo significado. A moral é um conjunto de regras de conduta admitidas em
determinada época ou por um grupo de pessoas enquanto que ética (ou filosofia da
moral) se ocupa com a reflexdo a respeito das nog¢des e principios que fundamentam a
vida moral (ARANHA; MARTINS, 2003). A ética, portanto, tem a moral como seu objeto.
A ética espelha a busca do equilibrio entre o comportamento humano, suas agoes e
seu ambiente. A sociedade é diretamente associada as questdes éticas, pois reflete a
atuacdo do homem apds reflexdo moral. Tal reflexdo implica tanto a razdo como
também sentimentos humanos. O ser humano estd em constante questionamento

sobre o bem e o mal, o certo ou o errado.

Tavares (1986 apud RASCHE, 2005, p.38) define a ética como

RICI: R.Ibero-amer. Ci. Inf., ISSN 1983-5213, Brasilia,v. 4, n. 1, p. 50-71, jan./jul. 2011.




58

ARTIGOS

[...] um sistema de normas, principios e valores, segundo o qual sdo
regulamentadas as relagdes mutuas entre os individuos ou entre
estes e as comunidades, de tal maneira que estas normas, dotadas de
um carater histérico e social, sejam acatadas livremente e
conscientemente, por uma convic¢ao intima e ndo de uma maneira
mecanica, externa ou impessoal.

As regras tém um importante papel em qualquer sociedade, pois ele determina
os limites e possibilidades que o individuo deve se submeter, auxiliando-o em tomada
de decisdes frente a dilemas da vida. Tais normas sdo consideradas, por muitos, como
valores morais (MISCHIATI; VALENTIM, 2005). O trabalho profissional se origina de
necessidades sentidas por toda a sociedade, grupos dentro dela, ou individuos isolados
(ABBOTT, 1988 apud MUELLER, 2004, p.31), sendo assim, o profissional da informacdo
tem um papel social e, como tal, deve se preocupar com as suas acdes, pois a
responsabilidade social é baseada na ética, que se fundamenta no bem comum.
Fernandéz-Molina (2009) analisa os aspectos éticos presentes no exercicio da profissdo
bibliotecdria. O autor afirma que as principais areas com implicacGes éticas para o
bibliotecdrio sdo: selecio de documentos, o acesso a informagdo, o servico de
referéncia, a confidencialidade dos dados pessoais e o direito autoral. Nestes setores é
normal se deparar com situagdes em que terd de tomar decisdes, e estas acbes muitas
vezes determinam o cumprimento de atividades essenciais para a organizagao. A
guestdo é: o bibliotecario tomara decises éticas?

No dia a dia, o bibliotecdrio lida com um sistema na qual ele é um agente
essencial para que este alcance seus objetivos, que ¢ atender a demanda
informacional do usudrio. Por isso a sua conduta influencia toda uma organizagao viva
e dindmica. E fundamental que este profissional enfrente todos os conflitos e
problemas que ocorra na execucdo de suas tarefas, e que também deva levar em
consideragao o social, evitando tomar decisdes baseado no bem proéprio.

De acordo com Sa (1996), ha varias vertentes na ética profissional, podendo ser
em relagdo ao cliente, ao colega, a classe e a remuneragdo. As condutas neste sentido
podem variar dependendo do carater da pessoa, mas é também relevante ressaltar
gue as pessoas estdao em constante transformacado e aprendizado, as reflexdes éticas e

acles resultantes muitas vezes sdo determinadas pelas diversas experiéncias
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acumuladas ao longo da profissdo. O conjunto de principios e normas que um grupo
estabelece para seu exercicio profissional é outra vertente da ética, a ética profissional
qgue geralmente se institucionaliza como cédigo de ética. O cddigo de ética do
bibliotecario surgiu em 1966, na “Primeira Reunido Plenaria do Conselho Federal de
Biblioteconomia”, ratificado através da Resolu¢do n2 005/66, sendo reformulado e
aprovado através da Resolug¢do n2 327186 (CONSELHO FEDERAL DE BIBLIOTECONOMIA
12 REGIAO, 2009). De acordo a Resolucdo acima, o codigo de é formado de um
conjunto de politicas que abrange as questdes relacionadas a profissao, como a
relacdo do profissional com os usuarios, as atividades, colegas e a classe, além de
recomendagoes, proibicdes e penalidades. Ele se divide nas seguintes seg¢des:
I. Obijetivos
II. Deveres e obrigacdes
lll. Dos direitos
IV. Das proibigdes
V. Das infragGes disciplinares e penalidades
VI. Da aplicacdo de sangoes
VIl. Dos honordrios profissionais

VIIl. Das disposicdes gerais

O cadigo de ética é um referencial, um parametro para auxiliar o profissional a
tomar decisdes e cumprir seu papel social, tendo a premissa que o bibliotecario tem
como fundamento profissional atender a sociedade. Porém ter um cddigo de ética

como referencial ndo exclui a necessidade do bibliotecario ter uma competéncia ética.

2.2 Competéncias éticas
Para entender a dimensao da competéncia ética, é necessario primeiramente
introduzir o conceito de competéncia. Para Vitorino (2007, p.61)

[...] um conceito basico de competéncia é uma capacidade de agir
eficazmente em um tipo de situacdo, capacidade esta que se apdia
em conhecimentos, mas ndo se reduz a eles, pois as competéncias
utilizam, integram, mobilizam conhecimentos para enfrentar um
conjunto de situacdes complexas e o mais importante: implicam
também em uma capacidade de atualizacdo de saberes.
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As competéncias proporcionam as empresas uma vantagem estratégica, pois

mantém alto nivel de eficiéncia, resultando qualidade de seus servicos e produtos. Ndo

ha consenso na classificagcdo de competéncias, elas podem ser classificadas como:

comportamentais, pessoais, diferenciadora, individuais, especificas, entre outras.

Chiavenato (2005, p.205) as divide em dois grupos: técnicas e humanas. No Quadro 3,

pode-se visualizar como estas competéncias se relacionam com as necessidades da

organizacgao.

Quadro 3 — Tipos de competéncias

Tipos de Habilidades que a Mudangas que ocorrem Habilidades de que a
Competéncias | organiza¢do ja possui | no negdcio organizacdo | organiza¢do necessita
Técnicas Qualidade Exceléncia Perfeccionismo

Produtividade Competicdo Competitividade

Inovagao Ruptura Criatividade
Humanas Confiabilidade Espirito empreendedor Participacao

Rela¢des humanas Parcerias Engajamento

Respeito mutuo
Iniciativa pessoal

Etica
Responsabilidade social

Comportamento ético
Atitude responsavel

Fonte: CHIAVENATO, 2005 apud CAMPOS; HOKAYEN-DA-SILVA; ROSVADOSKI, 2008, p.6.

Para entender melhor a competéncia ética, ela sera relacionada com tipos de

competéncias variadas para determinar seu conceito. Estas classificagdes foram

baseadas em Miranda (2004). A competéncia ética se fundamenta em:

Competéncia interpessoal — comportamento humano em relagdes

interpessoais, lida com a sensibilidade social e empatia.

Competéncia individual — Conhecimento, especialidades e experiéncias,

aqueles ligados a cognicdo da pessoa.

Competéncia social (inclusa na competéncia individual) — é ligada a

interagdo com pessoas.

Competéncia organizacional - sdo processos que permitem combinar

aptiddes, sistemas

ativos

e valores,

competitiva, é baseado na questao estratégica.
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= Competéncias de fundo — & aquele adquirido em situacdo educativa,
formalizada em conquistas cognitivas e comportamentais necessarias
para enfrentar as categorias de situagdao-problema.

Para o bibliotecario é essencial obter competéncia informacional. Esta, por sua
vez, obtém trés dimensdes que se relacionam também com a competéncia ética. De
acordo com Miranda (2006), estas trés dimenses seriam: o saber (conhecimento),
saber-fazer (habilidades) e saber-agir (atitudes).

Para Miranda (2006, p.109):

As dimensdes da competéncia informacional podem ser
exemplificadas como: 1) conhecimentos sobre a arquitetura e o ciclo
da informacgao; como obter produtos e servicos de informacgao; como
selecionar fontes, canais, contextos e tecnologias adequados de
informagdo para solucionar problemas especificos de usuarios de
informacgdo especificos; 2) habilidades de detectar necessidades;
avaliar o custo/beneficio da busca e uso da informacdo para
solucionar problemas; lidar com a TI; 3) atitudes de integridade,
controle e compartilhamento, transparéncia, proatividade — uma
“cultura informacional” rica e positiva capaz de avaliar o valor da
informagdo para cada usudrio no intuito de atender suas
necessidades. O que especifica conhecimentos, habilidades e
atitudes de um usuario que desenvolve a competéncia informacional
é a sua eficiéncia e efetividade em reconhecer suas necessidades de
informacdo e atendé-las para cumprir objetivos em suas tarefas e
resolver seus problemas informacionais.

Miranda (2007) estrutura as dimensdes (saber, saber-fazer e saber agir) e os
elementos das competéncias informacionais na Figura 1, demonstrando o contexto de
uma forma didatica, porém ressalta “que essas dimensdes sdao didaticas, sua
identificacdo na realidade é dificil dada a interconexdo existente entre elas” (MIRANDA,

2007, p.113).
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Figura 1 — As dimensdes e os Elementos das Competéncias informacionais

De certa forma, podemos observar que estes trés aspectos se relacionam com a
ética. O saber é a inteligéncia intuitiva, incluindo também os valores da pessoa, todo o
conhecimento resultado de aprendizados e experiéncias. O saber-fazer se fundamenta
na ac¢do, a capacidade de aplicar o saber e o saber-agir é todo aspecto social que
condiciona um comportamento, o processo de resolucdao de problemas. Todas estas
dimensdes se interligam, envolvendo a ética do pensar ao agir (MIRANDA, 2007, p.113).

Para uma pessoa ser capaz de tomar decisdes éticas, ela necessita ter alguns
valores fundamentais como: honestidade; respeito ao individuo; coragem; tolerancia;
integridade; flexibilidade; carater sigiloso; humildade; responsabilidade, entre outros.
Esses valores permitem que o individuo tenha uma decisdo sensata voltada para o
bem social, em vez do prdprio, trazendo um balanco positivo ao sistema em que est3,
no caso, a organizagao em que trabalha. Assim, o profissional da informagdo que lida
com o ciclo informacional, também sera necessario obter uma competéncia ética, pois
todo o processo estd estritamente ligado ao sucesso da prestacdo de servicos de uma

unidade de informacdo e a eficacia é fundamental, abaixo na Figura 2, vé-se o processo.
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Figura 2 — O ciclo de vida da Informacgdo estendido

Em todo o processo do ciclo informacional, o bibliotecdrio esta presente, mas
como este profissional pode trazer prejuizo para a organiza¢gdo se ndao conter uma
competéncia ética? No momento de Selegao e Aquisi¢dao, o bibliotecario precisa ter
principios éticos que o auxiliem nesta atividade, sempre visando a necessidade de
informacdo do usuario e ndo a propria, por isso deve-se ter uma politica de selecdo
bem definida.

Nos processos de Organizagao e Armazenamento, o bibliotecario deve ter a
preocupacdo quanto a integridade da informacdo e também para com o acesso a ela.
Os processos acima exigem um cuidado maior na utilizagdo de alguns tipos de
documentos das colecOes especiais, o processamento da informacdo de forma que o
usudrio encontre-a, disponibilizagdo, quando possivel, do documento em outros meios,
sempre visando cumprir sua responsabilidade social.

Nas atividades técnicas, que incluem os processos acima (selecdo, aquisicao,
organizacdo e armazenamento), o bibliotecario lida com alguns conflitos tanto da
administracdo quanto com colegas, pois as formas de executa-las sdo diversas, sendo
necessario tomar decisdes éticas frente a situacdes-problema. O cddigo de ética do
bibliotecario pode auxiliar nestas circunstancias.

O profissional que faz o servico de referéncia tem um papel essencial na
unidade de informacao, pois é aquele que tem contato com o usuario. Os processos de
Recuperacdo, Acesso, Empréstimo e Disseminagao, se bem executado, atestam todo

o trabalho realizado até entdo, confirmando que o sistema esta funcionando. O servigo
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de pesquisa e auxilio ao usuario requer do profissional um comportamento ético, uma
vez que lida com pessoas e esta relacdo bibliotecario/usuario, geralmente, determina a
aceitacdo do usudrio.

Outra questdo é qual informacdo disponibilizar ao usuario, por exemplo, em
uma biblioteca escolar, se um estudante visivelmente deprimido solicita a(ao)
bibliotecdria(o) um livro sobre suicidio, como proceder? Este exemplo dado por
Fernandéz-Molina (2009), se enquadra bem nas situagGes que o bibliotecario de
referéncia lida.

Uma competéncia ética independente do servico que o bibliotecario executa é

essencial para que a biblioteca alcance seus objetivos e metas.

2.3 Competéncia ética do bibliotecario e a qualidade

A ética estd relacionada com os valores adquiridos no processo de interacao
social. O termo qualidade ndao tem um consenso quanto a sua conceituag¢do, pois ha
varias discordancias importantes impossibilitando um entendimento Unico (GARVIN,
1992).

Ao falar de qualidade, normalmente vem a mente idéias como:
trabalho bem feito, busca da perfeicao, fator humano, motivacao,
objetivos, realizacao pessoal, atendimento de necessidades etc. Estes
termos invariavelmente entram nas definicdes de qualidade
fornecidas pelos especialistas e na elaboracdao da Missdo por parte
das empresas (CERQUINHO, 2009, p.3).

Ha autores, como Silva e Silva (1999) que entendem que o trabalho conjunto de
qualidade e ética é no minimo uma ambiguidade. As empresas podem associar
gualidade a lucro, porém para uma biblioteca, a qualidade resultaria em exceléncia na
prestacdo de servicos que conseqlentemente satisfizessem as necessidades
informacionais de seus usudrios, sendo assim, neste ambiente a qualidade esta
inerente a ética.

A relacdo da ética e da qualidade de servicos estaria na resolucdo de problemas,

ou seja, decisbes tomadas que foram baseadas no principio do bem comum. Atitudes
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antiéticas podem auxiliar a obter resultados, porém se os clientes descobrem estas
atitudes a empresa perde sua credibilidade no mercado.

As instituicbes sdo formadas por pessoas, Sertek (2009, p.2) defende que
“acbes valiosas, as de carater ético ddo solidez as pessoas e empresas. Quando se
pretende melhoria de qualidade em servicos e produtos o caminho estd no cultivo de
atitudes éticas”. O ambiente muitas vezes condiciona o agir das pessoas e vice-versa,
agir é o resultado da tomada de decisGes, as decisGes se baseiam em reflexGes
cognitivas (conhecimento, experiéncias e valores), uma caracteristica individual.

Se profissionais firmarem acOes antiéticas em seus ambientes de trabalho,
dificilmente esta realidade sera modificada e os frutos desta acao serdo a ineficiéncia
dos servicos prestados, e assim perde-se qualidade. Segundo Garvin (1992) é possivel
identificar oito dimensGes ou categorias da qualidade para analise: desempenho,
caracteristicas, confiabilidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade
percebida. Porém Silva (2002) defende que para uma empresa de servico, como uma
biblioteca, as dimensdes seriam: competéncia (atividades técnicas), atendimento
(todas as atividades relacionadas ao usuario), estética (aparéncia do espaco fisico da
biblioteca), conforto (Estrutura fisica, iluminacdo e conforto térmico) e qualidade
percebida (imagem expressa na opinido dos usuarios).

A qualidade nos servigos bibliotecarios pode se constituir de duas maneiras,
aquela adquirida por si mesma e aquela obtida como conseqiiéncia de uma gestdo de
qualidade. Cada vez mais as bibliotecas buscam uma certificacdo de qualidade para
mensurar as atividades realizadas, seus servicos e produtos e a satisfacdo dos usuarios.
Para Gomes Filho (2002), ha trés componentes que um programa de qualidade deve
enfocar para alcangar sucesso: atitudes dos funcionarios, percepcdes dos usudrios e
gerenciamento do processo.

Aranalde (2005, p.343-344) afirma que

Qualquer relagdo profissional esta fundamentada num conjunto de
crencas e praticas compartilhadas. [...] O processo de trabalho
sustenta a estrutura social existente, e as transformagdes nas formas
do trabalho afetaram a sociedade como um todo, sendo assim, para
uma pessoa ser capaz de tomar decisdes éticas, ela necessita ter
alguns valores fundamentais que permitem que o individuo tenha
uma decisdo sensata voltada para o bem social, em vez do préprio.
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Neste contexto, Aranalde (2005, p.345) defende que “o carater de uma pessoa
depende de suas ligacbes com o mundo e com a nog¢do compartilhada de ser
necessario aos outros”.

Ao se considerar as competéncias éticas para o bibliotecario (FARIA, 2005),
percebe-se a relacdao dessas competéncias com o ciclo informacional e a prestacao de
servicos. Em cada parte do ciclo informacional, existe a preocupacdo com a busca e
entrega da informacdo correta para usuario, que pode estar na aquisicdo, na
organizagao e armazenamento ou na recuperagao.

A competéncia ética do profissional esta inerente ao fazer bem, baseado em
acbes fundamentadas em valores morais e sociais. Tal competéncia prioriza a
execucdo de atividades com exceléncia permitindo o usudrio a satisfacdo de suas
necessidades informacionais, além de transformar a biblioteca hum ambiente social

agradavel de sabedoria e lazer.

3 Consideragoes finais

Os profissionais da informacdo lidam com situagdes, em seu local de trabalho,
gue englobam diversos sistemas, informacionais e de pessoas. A competéncia ética
auxilia o profissional a tomar decisGes que geram agdes favoraveis a sobrevivéncia da
organizacdo além de passar ao usuario confianca, resultando em prestigio frente a
sociedade.

Muitas sdo as problematicas que o bibliotecario lida, como por exemplo, o
acesso a informacdo, informacgdes privadas, copias, direitos autorais, impaciéncia e
intolerancia de usuarios, prioridade de atendimento, hierarquia de usuarios, conflito
em relacdo as atividades exercidas, preservacdao de materiais informacionais, poucos
recursos para biblioteca, servicos mal feitos, colegas desmotivados, entre outros.

Como o bibliotecario pode proceder para que a biblioteca obtenha qualidade
em seus servicos? Para Rache (2005 p.79):

a ética profissional bibliotecaria pode ser discutida tanto no ambito
do atendimento de servigos a outrem, na relagao entre os colegas, na
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relagido do que representa seu corpo de conhecimento e de
competéncias para a sociedade e ainda na sua relagdao com o Estado.

Alguns procedimentos sdo essenciais para o bibliotecario agir com ética, sao
eles: conviver bem com seus colegas, estar bem resolvido profissionalmente, nao
trazer sentimentos inadequados ao seu ambiente de trabalho, reconhecer sua
responsabilidade social, executar as atividades técnicas (selecdo, aquisicdo,
classificagdo, catalogacdo, entre outros) sempre visando as necessidades
informacionais dos usuarios, atendimento realizado com calma e sabedoria, auxilio aos
usuarios, cuidado ao lidar com dados pessoais dos usuarios, criacdo de atividades que
permita o usudrio mais intimidade com a biblioteca, tolerancia, criatividade, motivacao,
esforco pessoal e profissional para que a biblioteca seja sempre uma organizagdo
dinamica e adaptativa.

As empresas, geralmente, buscam uma certificacdo de qualidade para se
estabelecer no mercado. No caso das bibliotecas brasileiras, a competitiva é quase
inexistente, pois na sua maioria as bibliotecas estdo associadas a uma instituicdo,
privada ou publica. Walter (2005) mostra o exemplo da Biblioteca Ministro Victor
Nunes Leal do Supremo Tribunal Federal, que buscou um certificado de qualidade em
seus servicos especializados em atendimento a necessidades de informacdo de
usuarios internos e externos referentes as pesquisas de doutrina juridica e de
legislacdo.

As bibliotecas tém como objetivo e meta oferecer ao usudrio o melhor de seus
servicos. A competéncia ética do bibliotecario pode se tornar um fator de qualidade
em servigos, sendo um agente ativo no sistema, tem suas agdes como diferencial no

processo de lidar com a informacao e leva-la ao usuario.
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