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RESUMO

Enfatiza que a Escuta sensivel é uma pratica extremamente indispensavel nas
organizacdes, sendo primordial para a execucdo e sucesso das atividades de
cunho organizacional. Afirma a importancia de o gestor possuir esta habilidade,
confirmando que uma equipe valorizada, através da escuta, torna o ambiente
de trabalho um local mais propenso a formacdo de boas ideias. Mostra a
preocupacdo em inserir as praticas de Escuta Sensivel na éarea da
Biblioteconomia, visando o conhecimento, debate e valorizacdo desta pratica
entre os membros da area. Tem como objetivo geral: analisar a arte de ouvir
entre bibliotecarios-gestores no cotidiano das bibliotecas supracitadas. Para
isto, tem como locais de pesquisa as Unidades de Informacédo: Biblioteca
Central da Universidade Federal da Paraiba (BC/UFPB); Biblioteca da
Faculdade Internacional da Paraiba (FPB); Biblioteca Publica Juarez Gama
Batista, na Fundagdo Espacgo Cultural e Biblioteca Nilo Pecanha do Instituto
Federal de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB). Caracteriza-se
como uma pesquisa de carater exploratéria, descritiva com abordagem
qualitativa, feita a partir de entrevista realizada nos locais citados. Conclui
sobre a efetividade da escuta no ambiente organizacional, considerando sua
importancia como uma ferramenta que o gestor pode utilizar para impulsionar
seus subordinados a crescerem nao apenas como profissionais, mas visando
também a esfera pessoal, favorecendo a construcdo de colaboradores cada
vez mais valorizados através da motivacdo, compreensdo e do ato de ouvir
sensivelmente, beneficiando assim, toda a instituicdo em que estdo inseridos.

Palavras-chave: Escuta sensivel — Bibliotecarios. Arte de ouvir -
Bibliotecéarios.



ABSTRACT

Emphasizes that Sensitive Listening is an extremely indispensable practice in
organizations, being paramount for the execution and success of organizational
activities. It affirms the importance of the manager having this ability, confirming
that a valued team, through the listening, makes the working environment a
place more prone to the formation of good ideas. It shows the concern to insert
the practices of Sensitive Listening in the area of Librarianship, aiming the
knowledge, debate and valuation of this practice among the members of the
area. Its general objective is to analyze the art of listening among librarians-
managers in the daily life of the aforementioned libraries. For this, it has as
research sites the Information Units: Central Library of the Federal University of
Paraiba (BC/UFPB); Library of the International Faculty of Paraiba (FPB);
Juarez Gama Batista Public Library, at the Cultural Space Foundation and Nilo
Pecanha Library of the Federal Institute of Education, Science and Technology
of Paraiba (IFPB). It is characterized as an exploratory, descriptive research
with qualitative approach, made from an interview conducted in the mentioned
places. It concludes on the effectiveness of listening in the organizational
environment, considering its importance as a tool that the manager can use to
motivate his subordinates to grow not only as professionals, but also in the
personal sphere, favoring the construction of employees who are increasingly
valued through Motivation, understanding and of the act and listen sensibly,
thus benefiting, the entire institution in which they are inserted.

Keywords: Sensitive listening — Librarians. Art of listening — Librarians.
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1 INTRODUCAO

A concepcao e visdo de organizacdo com foco na necessidade de
mudanca de paradigmas e enfoques, trazendo como consequéncia
fundamental a valorizagdo do seu capital humano tem se tornado uma
realidade, a partir da década de 1980. Assim o capital humano passou a ser
olhado de forma diferente.

Posto isso, partindo do pressuposto de que uma organizacdo esta bem
quando os membros que a compdem também estdo. Nesse sentido, Cautella
(1999) afirma que se faz necessario instaurar um espaco de acolhimento e
seguranca para seus colaboradores (internos e externos), no qual possam
expressar suas necessidades, angustias, anseios, a fim de tornar significativo o
cotidiano no contexto de trabalho.

Diante do exposto, justificamos a realizacdo dessa pesquisa, porque
acreditamos que uma escuta empatica instituida, nas Unidades de Informacéo,
pode apresentar um efeito facilitado capaz de levar seus gestores e
colaboradores a (con)viverem com qualidade e a elaborar suas experiéncias de
forma integradora. Nesse tipo de escuta é imprescindivel que, o gestor tenha
uma postura equilibrada entre o saber ouvir e saber liderar com respeito,
mediante 0 cargo que ocupa.

Assim sendo, essa tematica despertou em nos o desejo de averiguar
como os valores e a significancia da pratica de escuta sensivel por parte de
bibliotecario-gestor no que diz respeito a sua equipe, apoiando-nos na
constatacdo de que o ato de escutar esta cada vez mais escasso dentro da
organizacao.

Outro motivo, ndo menos importante, para justificar a realizagdo dessa
pesquisa, diz respeito ao fato da escuta sensivel ser um assunto, ainda
incipiente na area da Biblioteconomia. Assim, partindo dessa constatacéo,
decidimos adentrar nessa tematica, a fim de instigar debates e discussdes
entre bibliotecéarios, alunos, e pesquisadores, no intuito de sensibiliza-los a
inserir essa tematica, em suas praxis, estudos e pesquisas, mostrando os
beneficios advindos desta pratica.

No entanto, para o0s propoésitos desta pesquisa, fizemos recortes

balizados, contemplando somente quatro unidades de informacado, sediadas
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em Joado Pessoa-PB-Brasil: as quais merecem destaque: Sistema de Biblioteca
da Universidade Federal da Paraiba (UFPB); Biblioteca da Faculdade
Internacional da Paraiba (FPB); Biblioteca Publica Juarez Gama Batista, na
Fundacdo Espaco Cultural e Biblioteca Nilo Peganha do Instituto Federal de
Educacéo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB).

Esses fatos, além de pontos norteadores para a escolha do tema de
pesquisa, serviram como fonte de inspiracdo para constatarmos se a escuta
sensivel faz parte do habitual e do quotidiano dos gestores dessas bibliotecas,
quando buscamos respostas precisas e necessarias para contemplar os
objetivos estabelecidos

Com esse pensamento entramos em sintonia com a problematica de
pesquisa, cujo problema central é: Os bibliotecarios gestores da pesquisa se
apropriam da escuta sensivel para promover melhoria no desempenho
profissional da equipe? De que forma a escuta sensivel pode contribuir para
um melhor entendimento e relacionamento entre bibliotecério-gestor e sua
equipe? O Bibliotecéario-gestor esta voltado para a cultura da escuta sensivel
em seu ambiente de trabalho?

Diante desses guestionamentos, inferimos o objetivo geral da pesquisa:
analisar a arte de ouvir entre bibliotecarios-gestores no cotidiano das
bibliotecas.

Partindo do objetivo geral da pesquisa, elencamos os seguintes objetivos
especificos:

a) constatar a concepcao de escuta sensivel na 6tica do bibliotecario-gestor;

b) identificar os beneficios da escuta sensivel no ambiente de trabalho com a
equipe;

c) verificar se a cultura organizacional das bibliotecas pesquisadas propicia a
escuta sensivel, no sentido de facilitar ao cliente/ funcionario uma visdo mais
clara de si mesmo e de sua perspectiva sobre suas necessidades e da situacéo
real em que vivem.

Feita essa travessia, mostramos as ideias que nortearam a trajetoria de
construgdo deste TCC. Inicialmente, realizamos as leituras necessérias frente
aos objetivos tracados. Assim sendo, foram inimeros textos que nos ajudaram
a construir a estrutura desse trabalho, a qual foi norteada conforme a

sequéncia a seguir: Introducdo - constam 0s aspectos gerais da pesquisa;
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Fundamentacdo tedrica - embasada em autores creditados na é&rea da
tematica; Percurso metodolégico - apoiada nos principios da pesquisa
exploratdria, descritiva com abordagem qualitativa. Nesse capitulo delineamos
as técnicas empregadas na coleta dos dados, tendo como foco a entrevista
semiestruturada apoiada na escuta sensivel; a observacao direta. Apontamos,
ainda, os instrumentos de coleta dos dados utilizados — gravador e diario de
campo, bem como, os locais e 0s sujeitos da pesquisa. Apontamos, ainda a
andlise e os resultados obtidos. Por fim, apresentamos as conclusfes e as

referéncias.



15

2 FUNDAMENTACAO TEORICA: autores que fortaleceram nossas ideias

Este capitulo revela o aspecto do cientificismo da pesquisa. Nele
delineamos os assuntos interligados que serviram para apoiar as ideias, as
andlises e os resultados da pesquisa, com base nos autores revisados pelo
pesquisador, haja vista que os dados empiricos nao falam por si s6 e que &
necessario estabelecer uma relacdo clara da pesquisa de campo com as bases
tedricas que a sustentam. Assim sendo, a leitura e a interpretacdo das teorias
existente, nos deram condicbes de escrever, adequadamente, o texto, sem
deixar de referir cada um dos autores citados. Com base nisto, que os dados
empiricos ndo falam por si s6 e que € necessario estabelecer uma relacéo

clara da pesquisa de campo com as bases tedricas que a sustentam.

2.1 Ouvir e escutar que diferenca faz

Para falar em diferenca entre ouvir e escutar, é fundamental
conhecermos o que significam. Ouvir, refere-se aos sentidos da audicdo. A
pessoa ouve apenas, mas pode ou nao interpretar a comunicacdo, enquanto
gue escutar requer mais que ouvir, ou seja, a pessoa tem que prestar atencéo
ao assunto, entender do que se trata, perceber o que foi dito, sentir as
palavras, memorizar o0 assunto, opinar, levar em consideragéo e agir ou ndo em
conformidade.

Saber escutar é uma tarefa imprescindivel para o sucesso das relaces
interpessoais. Requer sensibilidade por parte da pessoa que ouve, tornando-o
apto para se relacionar de forma mais complacente e compreensiva em todas
as esferas em que atuamos no decorrer da vida. O ato de escutar atentamente
e de forma aprimorada torna as pessoas mais humanizadas, pois através do
aprofundamento na realidade de outras pessoas, é gerado empatia e
compreensao na vivéncia de quem escuta, aprimorando suas habilidades ao
lidar com pessoas. Nos dias de hoje, existe uma certa negligéncia com relacéo

a escuta atenta, Aiub (2011, p. 41) nos afirma que:

E muito raro, atualmente, encontrar alguém disposto a escutar.
Somos ensinados a falar, a assumir posicionamentos, a
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orientar — a nés mesmos e aos outros. Mas muitas vezes nos
esquecemos que para qualquer orientacdo € necessario, antes,
compreender o que se passa, coletar dados sobre o mundo
gue nos cerca, situar nossas questdes e nossas agoes futuras
no presente (AIUB, 2011, p. 41).

Perdemos, cada vez mais, os vinculos afetivos tendo como consequéncia a
falta de escuta nos relacionamentos. Para Aiub (2011) a correria do cotidiano é
fator determinante para que essa falta de relacionamento préximo aconteca,
pois, as atividades constantes e diferenciadas de cada pessoa nos coloca em
um posicionamento sempre exausto, ndo permitindo aberturas para dialogos
mais profundos e, consequentemente, uma escuta satisfatoria feita de forma
atenta e humanizada.

De acordo com Mackay (2000) a partir do momento que escutamos
alguém, atentamente, além de darmos a devida importancia, contribuimos para
0 acréscimo da sua visdo de mundo, haja vista a pessoa sentir-se valorizada
diante de uma circunspecta, ou seja sensivel.

E importante quando acontece uma escuta atenta, compreensiva e
empética, a pessoa que fala sai desse dialogo como um ser humano melhor,
pois sente-se valorizado que é uma das necessidades basicas de um individuo.
A escuta possibilita a quem fala, a grandiosidade de abrir novos horizontes,
pois hd uma necessidade em transmitir e propagar a mesma sensacao que foi
sentida na pratica da escuta.

Assim sendo, escutar gera pessoas melhores, possibilitando aflorar o
lado mais humano que temos. Na condicdo de ouvinte, a escuta nos coloca
num posicionamento empatico, em que rompemos pensamento e opinides para
compreender o outro. Bastos (2009, p. 93) afirma que “escutar implica um
deslocamento da posi¢cdo narcisica, do lugar de mestre e de poder sobre o
outro”. Na escuta, 0 outro € importante no momento, Nn&o NOSSOS conceitos e
preconceitos.

Temos a tendéncia a pensar que escutar e ouvir fazem parte de uma
mesma esfera, mas ha uma grande diferenca. Podemos simplesmente ouvir,
pois faz parte de nossa vida involuntariamente, € algo que nascemos sabendo
fazer desde a tenra infancia. Aprendemos a escutar a medida que

amadurecemos como pessoas. Bastos (2009) enfatiza que
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E preciso estabelecer uma diferenca fundamental entre ouvir e
escutar. Ouvir nos remete mais diretamente aos sentidos da
audicao, ao préprio ouvido, enquanto escutar significa prestar
atencdo para ouvir, dar ouvido a algo. Portanto, a atencao é
uma funcéo especifica da escuta. (BASTOS, 2009, p. 95)

Posto isso, percebemos que ndo raro sdo 0S casosS em gue ouvimos
sem atencdo, negligenciando a beleza de conhecer o outro. E preciso salientar
gue a escuta requer um posicionamento de atencéo sobre quem fala. Diferente
do apenas ouvir, a escuta € algo que permite a possibilidade de quem fala ter
voz ativa. Voz esta que muitas vezes ndo se tem em ambientes familiares ou
profissionais.

A escuta nos remete a singularidade de cada pessoa, fazendo com que
venhamos a aprender mais sobre outros. Permite também que quem fala se
expresse e tenha algo que muitas vezes desconhece, voz. Voz ativa e
importante, sabendo que serd escutado, o individuo sente-se valorizado e,
consequentemente, motivado.

A escuta requer uma atencéao diferenciada sobre quem fala. Nao se fala
através da voz apenas, mas estar atento a outros sinais faz parte da escuta.
Mackay (2000, p. 11) enfatiza que “Ouvir com eficacia envolve também
sensibilidade para perceber outros detalhes em quem fala, tais como: voz,
escolha de palavras, tom, ritmo, linguagem corporal”’, nos mostrando que o
conceito de escuta estd muito além do que apenas ouvir passivamente, mas
esta estritamente ligado a observacao das entrelinhas do que o individuo ndo
diz, o que torna a tarefa de escutar algo extremamente complexo.

O ser humano tem necessidade de ser escutado com atencao, pois isto
agrega valor a sua existéncia. A partir do momento que somos percebidos,
enxergados e valorizados, temos uma postura diferente, postura que nos
coloca numa conscientizacdo da nossa importancia. Uma das artes que fazem
com que uma pessoa se sinta assim, € a escuta. Portanto, escutar, ndo apenas
ouvir, € algo extremamente importante para agregar valor a vida das pessoas.
Escutar com atencdo nos torna humanos melhores e profissionais capacitados
para lidar com gente, ndo apenas com atividades mecanizadas, mas com a

parte importante das organizacdes, que S&0 as pessoas.
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Face ao exposto, acreditamos que a diferenca essencial entre ouvir e
escutar esta no respeito e na atencéo voltada a quem fala, visto que todos nos
sentimos necessidade de ser escutado com respeito, pois escutar € o que faz

toda a diferencga nos relacionamentos e nas circunstancias da vida.

2.2 A escuta sensivel: a esséncia e completude na arte de ouvir

A escuta sensivel € uma tarefa de grande complexidade, pois requer do
ouvinte sensibilidade com relacdo ao que serd escutado. De acordo com
Cerqueira (2011, p. 12) “a escuta sensivel € uma pratica incessante,
permanente, que busca a todo momento reconhecer o individuo na sua
singularidade, ndo admite o superficial, ela busca a esséncia, a completude”.
Nessa escuta ndo se ouve com 0s ouvidos, mas com a alma, com o lado mais
humano do ser, haja vista que isto requer o desprendimento de todos os
nossos conceitos formados e pré-estabelecidos para que seja possivel ceder a
humildade de saber ouvir.

A partir do nosso autoconhecimento é possivel compreender o outro.
Quando nos damos conta das nossas vulnerabilidades, tornamo-nos mais
sensiveis quanto as fragilidades alheias. E de extrema importancia explorar o
nosso préprio mundo interno para entendermos 0os mundos internos que nos
cercam. Atravées da escuta sensivel, acontece uma aproximagdo entre
realidades diferentes, que amplia o conhecimento de mundo da pessoa que
escuta. Essa ampliacdo de ideias e de visdo da vida torna o individuo mais
empatico, gerando assim, pessoas melhores para lidar com outras pessoas.
Nesse sentido, Selli, Remido e AXT (2011) ressaltam que €& impossivel
trabalhar, estudar e fazer qualquer atividade cotidiana sem o auxilio e

convivéncia com pessoas, afirmam ainda que:

Temos necessidade da presenca do outro em nossas vidas
para que possamos nos descobrir, redescobrir e nos deixarmos
afetar pelos enunciados do outro. O acabamento estético s6 &
possivel a partir da presenca do outro em minha vida porque
eu sozinho ndo posso dar este acabamento. A minha limitacéo
ocorre porgue ndo sou capaz de sozinho ter a visdo de mim
que é possivel ao outro. (SELLI; REMIAO; AXT, 2011, p. 3).
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Nessa linha de pensamento revisitamos Cerqueira (2011) quando

enfatiza que

A escuta sensivel é uma grande possibilidade de crescimento,
pois & medida que se escuta as angustias do outro, h4 uma
aproximacao deste, um conhecimento, e, ao conhecermos o
outro, aprendemos a nos conhecer também. (CERQUEIRA,;
2011, p. 16).

Diante disso, constatamos que cada ser humano € diferente, possuem
histérias distintas, viveram em ambientes e tiveram criacdes diferenciadas que
caracterizam o0 que sdo como pessoa, profissional e amigo. Como é impossivel
viver sozinho, as relagcdes humanas precisam ser as melhores possiveis para
gue haja uma vivéncia harmoniosa em todas as esferas em que vivemos e
atuamos. A escuta sensivel age, também, melhorando todos estes aspectos
em que estamos inseridos na sociedade. Cada individuo vive algo divergente
um dos outros, e muitas vezes estdo passando por turbuléncias que mexem
com seu mundo psiquico e emocional, fazendo com que tenham o
comportamento que demonstram.

Dessa forma quando abrimos nossa mente para enxergar a partir de
uma nova perspectiva as diferencas no que diz respeito aos que convivem
conosco, praticando a escuta sensivel, conseguimos viver em harmonia e
ultrapassar momentos delicados, assim como tornar as relagbes com mais

qualidade. Cerqueira (2011, p.17) afirma que

As relagbes humanas séo pecas fundamentais do contexto
social em que vivemos desde as mais remotas situacdes até os
mais inusitados acontecimentos. Estamos nos relacionando
com o outro, e ja que este relacionamento é de fato inevitavel,
busquemos a sua qualidade. A escuta sensivel é uma porta
gue nos leva a conhecer o outro na sua totalidade humana e
social. Permite-nos conhecer as vérias faces de uma pessoa:
seu lado forte, seu momento fragil, sua dor, sua alegria, sua
coragem, seu medo; a escuta nos permite a aproximacao, e
esta é a proposta da escuta sensivel: entrar em totalidade com
0 outro.

Atualmente encontra-se uma grande dificuldade no que diz respeito a
escutar o outro. De acordo com Selli, Remido e AXT (2011, p. 1) “ permitir que
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0 outro e o que ele diz me atinja de forma que com ele eu possa aprender e
interagir € uma das mais dificeis praticas do nosso cotidiano”. InUmeros fatores
sao responsaveis por esta falta de didlogo e entendimento entre as pessoas,
falta de tempo é uma delas. A falta de atencéo € evidente, até mesmo em
relacionamentos entre pessoas proximas. A escuta sensivel € algo que todos
podem praticar, precisa-se apenas voltar a atencdo as palavras e gestos que
as pessoas usam. Observar suas atitudes e emocdes, ouvir com atencao, a fim
de obter uma melhor qualidade de vida nas relagcbes. De acordo com Cerqueira
(2011, p. 17) “O escutar pode ser definido como a sensibilidade de estar atento
ao que € dito, ao que € expresso através de gestos e palavras, acdes e
emocdes”.

Escutar € uma tarefa muito além do ouvir. Sua significancia tem valores
imprescindiveis e notérios nas relacdes interpessoais. Todos nds temos a
necessidade de ser ouvido e aceito, e ser ouvido e compreendido. Mesmo que
ndo dé para alcancar estes dois resultados, temos a necessidade de, no
minimo, sermos respeitados. O fato de escutar, ndo apenas ouvir, nos traz o
que tanto queremos: sermos respeitados, sem pré-julgamentos de quem nao
vive de fato a nossa historia, mas que através da escuta sensivel esta
mantendo o respeito diante de uma realidade diferente. Cerqueira enfatiza as

diferencas entre escutar e ouvir

As pessoas julgam o escutar e 0 ouvir como atos idénticos,
entretanto, séo relevantes as diferencas entre ambos. O ouvir
esta relacionado aos cinco sentidos — audicdo, tato, gosto,
visdo e olfato — que compreende o ouvir 0 que é dito, 0 que as
palavras revelam, ou seja, fica mais restrito a simples audicéo
do que é falado. Ja o escutar precisa ir além da limitacao
daquilo que é explicitamente dito (CERQUEIRA, 2011, p. 17).

O ato de escutar é de uma sensibilidade ao mundo do outro tdo grande,
gue se caracteriza pelo fato de silenciarmos nossos conceitos e nosso modo
diferente de viver e enxergar o mundo, para dar margem para outra pessoa
expressar 0 que ela pensa e vive, mesmo que nos pareca tdo contrario. Ha
uma beleza na escuta sensivel e uma humildade exacerbada pelo fato de que

é dificil ouvirmos o que o outro tem a dizer, mas mesmo com essa dificuldade
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aparente, esta préatica consegue envolver os dois mundos, o de quem fala e o
de quem escuta, abrilhantando a vida de ambos.

A esse respeito, Cerqueira (2011, p.18) afirma que o ato de escutar é “a
acdo de receber o que o outro lhe diz, sem pré-julgamentos, o que exige certa
‘neutralidade’, ou seja, o ouvinte precisa estar ali para escutar o que é dito e
expresso, e ndo para fazer errbneas interpretacoes”.

Face ao exposto, observamos que, além de dar sentido a vida, a escuta
sensivel permite a harmonizagdo entre a pessoa que fala e aquela que escuta,
essa harmonia gera confianca, fortalece os lagos entre as pessoas. Segundo
Cerqueira (2011, p. 20) “A escuta € uma das pontes que permitem a
aproximacdo dos sujeitos, que estabelece a confianca para as relacfes
interpessoais entre quem fala para ser escutado e quem se permite escutar”.

A luz dessas consideracdes, Cerqueira (2011) chama a atengio ao
afirmar que a tecnologia é um fator de extrema importancia na atualidade. Ela
serve como instrumento de trabalho, de lazer e entretenimento e de
aproximacao entre pessoas que estdo distantes. Mas, em contrapartida, a
tecnologia esta distanciando as pessoas no que diz respeito ao contato fisico.
N&o se marcam compromissos com amigos, ndo se ouve mais a voz de
ninguém, tudo € silenciado por mensagens. Ha quem prefira isso, mas nada
substitui 0 contato, o encontro, o ouvir olhando no olho, segurando a méao, o
abraco amigo em algum momento delicado e turbulento. O fato € que por mais
moderno e tecnoldgico que o mundo esteja e que venha a se tornar cada vez
mais, ainda somos pessoas que precisam de contato humanizado.

Percebemos assim, que a tecnologia ajuda, mas ao mesmo tempo nos
coloca em uma cadeia de conformismo em relagdes superficiais, nos fazendo
acreditar que apenas mensagens suprirdo o encontro pessoal e que esta tudo
bem desta forma, mas ndo estd. As relacdes estdo morrendo por falta de
atencao e de estar junto tanto no sentido fisico como no sentido emocional, em
gque uma pessoa sabe que pode contar com a outra. Se nao utlizada
corretamente, a tecnologia torna-se um fator de distanciamento entre as
pessoas.

Em outra vertente encontramos a escuta sensivel caracterizada pela

empatia, compreendida como o fato de se colocar na situacao e no lugar da
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outra pessoa, principio defendido pela escuta sensivel, quando requer do
ouvinte o desafio de colocar o egocentrismo de lado.

Isso nos alerta para o fato de sermos egoistas em algum ponto de nossa
vida e em alguma situag&o. Ao ouvir, involuntariamente temos uma postura de
julgamento, e esse juiz que temos em nds quer julgar de acordo com o0 que
vivemos e 0 que acreditamos e, naturalmente, de acordo com a realidade em
gue fomos moldados. A empatia surge no momento em que nos desprendemos
total e completamente de nés mesmos para adentrarmos no mundo do outro de
forma humilde, compreendendo que quem ouve e quem fala sdo exatamente

iguais, apenas com realidade e percepcoes diferentes. Cerqueira afirma que

A escuta sensivel reconhece a aceitagdo incondicional do
outro, com seus defeitos e qualidades, complexidade e
simplicidade. Ndo € uma mera interpretacdo de fatos e
situacdes, ao contrario, ela busca a compreensao pela
empatia, ou seja, a capacidade de nos colocarmos no lugar do
outro, para que possamos dessa forma nos imaginar naquela
situacdo pela qual ele passa, e assim, nos aproximarmos mais
dele” (CERQUEIRA, p. 23).

A correria do dia-a-dia nos coloca numa posicdo de robds. Temos que
produzir, trabalhar, estudar, etc., todavia, somos mais gue isto, somos seres
pensantes, que sentem, possuidores de vontades proprias. De acordo com
Cerqueira (2011), queremos ser reconhecidos e precisamos estabelecer o
habito do didlogo inteligente e pacifico. Precisamos também evoluir como ser
humano, entender de assuntos que aprendemos na escola e na academia, mas
entender também de gente. A escuta sensivel abre esse leque de
possibilidades através da observacéo e, claro, do ato de ouvir atentamente.

Compactuando com as ideias de Cergueira (2011) afirmarmos que é de
suma importancia ressaltar que a escuta sensivel requer a compreensao do
individuo na sua totalidade. E necessario levar em consideracdo toda a carga
de vida que o individuo carrega. Todos nés somos moldados pelo meio em que
vivemos, fruto da criag&o transmitida por nossos pais ou responsaveis.

Face ao exposto, salientamos que € importante avaliar o sujeito que esta
sendo ouvido, levando em consideracdo toda a sua vida, e todos os valores

que passaram pela construcdo do mesmo. Dessa forma, a escuta sensivel
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permite que o ouvinte desconstrua as suas proprias percepcfes, a fim de
entender e entrar por completo na realidade da pessoa que esta sendo ouvida,
acolhendo suas verdades, seus pontos de vista e assim sucessivamente.

Diante, da nossa vivéncia percebemos, atualmente, uma intolerancia
injustificavel quanto as diferencgas, seja racial, cultural, religiosa e como parte
deste conjunto, vemos a intolerancia a quem pensa diferente. Ndo damos
margem para apenas ouvir o que outros tém a dizer, o juiz que habita em cada
um se faz presente, pronto para discordar e desprezar, em alguns casos, a
histéria de vida e opinido de terceiros. Em contrapartida a escuta sensivel
compreende o ser humano em sua totalidade, levando em consideracdo que
todos trazem cicatrizes oriundas das desigualdades e dos preconceitos.

O ouvinte no ato de escutar tem suas proprias conclusées e percepcdes
sobre assuntos cotidianos da vida, seu direito de discordar permanece intacto,
todavia, o ouvinte na escuta sensivel exerce a funcdo de compreender o outro,
dentro da sua totalidade, e ndo deve interpretar de acordo com suas realidades
e diferencas pessoais. Cerqueira (2011, p. 26) afirma que “O sujeito que escuta
nao diminui por isso, seu direito de discordar, mas apenas, exerce a
capacidade de respeitar a opinido diversa da sua, 0 pensamento contrario, a
expressao diferente”, pois esta € uma caracteristica extremamente marcante
da escuta sensivel, que ndo é praticada ou vista na atualidade, devido a
correria da vida e aos relacionamentos superficiais. A empatia que o ouvinte
gue escuta sensivelmente possui é de rara exuberancia, pois designa-se na
atitude de desprendimento e ao mesmo tempo de flexibilidade quanto ao outro
gue esta sendo escutado.

Assim sendo, cremos que fomos construidos a partir de um contexto,
gue temos opinides, mas independente disso quando nos propomos a escutar
sensivelmente, algo novo acontece, novas possibilidades sdo agregadas em
nossa vida e em nosso cotidiano, por isso, passamos a aprender sobre o
mundo e conhece-lo, por meio de outros olhares e outras historias de vida.

Face ao exposto, salientamos que na medida que permitimos que outras
histérias e outros mundos fagcam parte de nés, evoluimos como pessoa. Com a
capacidade de propagar sensagfes ao nosso redor, tornando o lugar em que
atuamos em um ambiente mais propicio a gerar outras pessoas sensiveis na

arte de escutar.
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2.3 A pratica de respeitar o outro no ambiente da organiza¢g&do: motivando

pessoas.

As organizagbes funcionam focadas em prazos, em atividades
mecanizadas, a fim de que tudo funcione e progrida de forma satisfatoria. Por
tras, disso existem pessoas gerenciando esse funcionamento para tudo dar
certo, para tudo caminhar de maneira eficaz. Por trds de cada pessoa existe
um ser complexo e singular, histérias de vida diferentes e que precisam de
atencdo especial para suas especificidades. Assim, diante de tanta
complexidade atuando de formas diferentes dentro de uma organizacao, nos
deparamos com emoc0des distintas e com o desafio de compreender, escutar e
motivar estas pessoas. Corroborando com essa assertiva, Gondim (2004, p.
207) firma que:

Poucos de nos compartilham a crenca de que as emocgoes, e
especialmente os afetos, ddo uma tonalidade especial a
existéncia humana e devem exercer um papel importante na
sobrevivéncia da espécie, na construcdo histérica, no
ajustamento social e no desenvolvimento da pessoa.

Isso posto, percebemos que as emocgdes sadias sao fundamentais para
a construgdo do ser humano, e consequentemente, para a construgdo de
coisas boas dentro do ambiente em que este ser humano estara inserido. No
ambiente de trabalho é fundamental que haja o respeito entre todos os
membros do local e dos setores especificos em que os subordinados atuam,
pois issO sera a garantia de que a organizacao ir4 progredir e de que cada
pessoa que trabalha estard em um ambiente amistoso, pois as emoc¢des sdo a
representacao externa do que cada pessoa € e carrega dentro de si, coOmo nos

afirma Gondim (2004, p. 207) quando diz que,

as emocdes e os afetos cumprem pelo menos quatro fungdes:
a) sobrevivéncia da espécie, b) construcdo histdrica, c)
aprendizagem e ajustamento social e d) expressdo da
subjetividade e da individualidade.

Dentro dessa necessidade em expressar as nossas emocgoes,
encontramos a valorizacdo exercida através da escuta e da motivacdo. A

motivagcdo é algo essencial a todo ser humano para que este se saia bem em
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qualgquer atividade que ir4 exercer. Através da escuta atenta, a motivacao
torna-se um fator que impulsiona uma pessoa a realizar fungbes de forma
eficiente. Gondim (2004, p. 145) afirma que “Os psicélogos acreditam que
grande parte das razoes da diversidade das condutas individuais decorra de
um processo denominado motivagao”.

Diante do exposto, podemos afirmar que a motivacdo é algo
indispensavel para que um individuo efetue tarefas em seu ambiente de
trabalho e se realize como pessoa. A motivagdo é algo que precisa estar
presente dentro das habilidades de quem lidera uma organizacdo. O gestor que
possui este principio terd uma equipe de funcionarios produtiva e com mais
benevoléncia pelo ambiente de trabalho e pela funcdo exercida em seu setor.

Gondim ressalta que,

[..] os administradores e os dirigentes organizacionais, por
exemplo, anseiam por ter empregados motivados com seu
trabalho, sua equipe e acima de tudo com as organizagdes a que
pertencem. A premissa é a de que altos niveis de motivagdo sao
capazes de melhorar o desempenho e garantir ganhos de
produtividade (GONDIM, 2004, p. 145).

Acreditamos, que uma equipe de funcionarios motivada através da
escuta e de habilidades humanizadas presentes no gestor, é capaz de
transformar o ambiente de trabalho, ndo apenas em termos de produtividade,
mas em ambiente amigavel, antes de quaisquer outras técnicas, haja a
existéncia de competéncias especificas notérias que caracterizam um ambiente

gerenciado por pessoas que dao um toque humano a organizacao.

2.4 O gestor bibliotecéario e 0 ato de ouvir sensivelmente

A sobrevivéncia das organizagfOes esta intimamente ligada ao papel do
gestor, cuja fungcéo tem se tornado, ao longo do tempo, tema importante dentro
das universidades, e estar a frente de uma equipe leva o gestor a exercer
agueles principios adquiridos dentro da sala de aula, como planejamento,
organizacao, lideranca e controle. Planejar € definir o futuro da empresa os
recursos a serem utilizados, as pessoas que participardo do desenvolvimento

da empresa, e 0os caminhos para alcancar os objetivos com sucesso.
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Posto isso, 0 gestor precisa ter conhecimento acerca da organizagao —
os recursos fisicos, humanos e financeiros. A organizacdo deve ser bem
desempenhada para evitar contratempos durante a execugao do projeto, como
por exemplo, gastos excessivos ou nN&o previstos.

Nesse viés, Irmao e Barbalho nos dao sua concep¢do de competéncia
de gestor. As autoras afirmam que,

[...] todo gerente ou administrador que deseja ingressar na
funcdo ou que ja a exerce, seja em qualquer tipo de organizacao
como, por exemplo, hospitais, indUstrias, comércios e
universidades, deve possuir o que na area da administracdo se
denomina como Conhecimento, Habilidade e Atitude —CHA, para
que possa desempenhar sua funcédo de forma eficaz e eficiente,
bem como para ser considerado um profissional completo com

requisitos necessarios a ocupar um cargo de gestor. (IRMAO;
BARBALHO, 2014, p. 98).

O gestor precisa ter competéncias técnicas juntamente com
conhecimento. O conhecimento é fundamental para que o gestor tenha o
dominio do saber, pois um gestor que tem dominio e conhecimento ira exercer
sua funcao de forma satisfatéria. Juntamente com este conhecimento, esta a
habilidade, que é de extrema importancia para que 0 gestor coloque o
conhecimento em pratica. Além de ter o dominio do saber, a habilidade ensina
a saber fazer de forma eficaz. Por fim, para que seja um profissional completo,
€ necessdria a atitude junto com o conhecimento e a habilidade. A atitude é o
interesse em fazer, € quando o gestor além de saber na teoria, também faz sua
funcdo na pratica, ou seja, tem a atitude de colocar em préatica seu
conhecimento e habilidade, contribuindo para o avanco de uma biblioteca e
unidade de informacéo.

Ainda de acordo com Irmd&o e Barbalho (2014) conhecimento,
habilidade e atitude estdo estritamente ligados, pois sao agbes que
influenciam umas as outras no momento em que acontece a gestdo. Uma
funcdo da base a outra, para que tudo aconteca de forma organizada e eficaz.
E necessario que o gestor tenha controle sobre procedimentos caracteristicos,
ou seja, a sabedoria total que ira coincidir com a habilidade e a atitude, que
juntos serdo responsaveis para que 0 processo de gestdo sobre uma

determinada instituicdo seja exercido de forma competente e produtiva.
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O gestor tem o papel de conduzir, governar determinada instituicao,
empresa, etc. Neste contexto, a pessoa que tem a funcéo de gerir, precisa ser
um profissional com capacitacbes especificas que o ambiente de trabalho
requisitar. O gestor ir4 trabalhar com pessoas, isso exigira ndo apenas
conhecimentos técnicos, mas também contato humanizado com sua equipe e

com o publico a que se destinara. Acosta e Santos afirmam que,

O gestor € um profissional ativo, com capacidade de adaptar-
se a novas situacdes constantemente. Deve ser capaz de
postar-se no lugar de todas as pessoas envolvidas em seu
objetivo e poder, nesta analise, observar os rumos de seu
trabalho. O papel do gestor pode ser encarnado em qualquer
pessoa que trabalhe com pessoas ou grupos (ACOSTA;
SANTOS, 2012, p. 26).

Percebemos que ha a necessidade do estudo para que se disponha de
conhecimentos necessarios para a tarefa de gerir, mas colocando um pouco de
lado todos os processos mecanizados do gestor, € fundamental que este
profissional também saiba lidar com as variedades de pessoas e pensamentos.
E importante que o gestor saiba ter um contato sensivel, estando sempre
atento as especificagbes de cada individuo com que ir4 se relacionar. Acosta e
Santos (2012, p. 27) afirmam que “o gestor deve estar atento para além da
mecanicidade sistematizada oferecida pela profissdo, deve ser uma pessoa de
trato humano agugado, sensivel e, de certa forma sentimental”. Para que isto
aconteca, 0 gestor precisara entender que o ato de escutar sensivelmente sera
de grande relevancia no trato com sua equipe e, consequentemente, na
reflexdo que isto terd no usuario ou cliente final. Conforme Acosta e Santos
(2012), diante da equipe o gestor deve estar inserido no grupo como um lider,
respeitado como um chefe, no entanto, acessivel como um colega de sala.

Deve ainda:

estar presente no aconselhamento, treinamento e no dialogo
com as pessoas. Deve também mostrar interesse pela
ascensdo profissional de sua equipe, ndo observando a
evolucdo individual de cada elemento do grupo como uma
“sombra”, uma ameaga ao seu posto. Um verdadeiro gestor
pensa na ascensao do grupo como parte de seu proprio
crescimento. (ACOSTA; SANTOS, 2014, p. 27-28).
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Observamos assim, que frente a equipe que o gestor conduz, €
necessario um pouco mais que as habilidades técnicas, € importante ressaltar
que esta é uma funcdo que trabalhara, acima de tudo, com pessoas, e seu
“‘produto” final também sera pessoas. A escuta e compreensao deve partir dos
bastidores, deve haver um relacionamento de compreensdo j4 da equipe,
refletindo no usuério final. E importante que o gestor saiba lidar com sua equipe
em suas especificidades, estando atento a cada funcionario em particular com
o0 intuito de o motivar. Sobre a importancia de dar atencdo a cada funcionario

em suas singularidades, Gondim (2004, p. 164) nos afirma que,

para motivar a forca de trabalho é crucial que os gerentes
observem atentamente as peculiaridades da forca de trabalho
de que dispbem. Esse tipo de postura possibilita a
compreensédo, ainda que preliminar, de como contribuir para
gue cada trabalhador, enquanto ser Unico, possa atingir o seu
potencial maximo. (GONDIM, 2004, p. 164).

O ser humano como ser unico é importante e o ideal € que cada um
seja motivado desta forma, pois nds atingimos o nosso potencial maximo
guando somos devidamente valorizados e assistidos de perto. O gestor, no
posicionamento deste cargo acima dos demais, precisa voltar sua atencao para
o desenvolvimento deste lado mais humano que temos. Precisamos de uma
Otica diferenciada quanto aos subordinados, uma visdo equilibrada de que é
preciso liderar, mas de que também é necessario e imprescindivel manter uma
postura sensata e humilde no tratamento com os semelhantes.

De acordo com Gondim (2004) é necessario ao gestor ter um
entendimento de que os seres humanos sdo mutaveis, de acordo com suas
necessidades e realidades distintas. E preciso que o lider compreenda que
cada pessoa é diferente, e como parte dessa diferenca, cada pessoa exercera
uma funcéo de forma diferente de outra pessoa, pois a compreensao deste fato
é determinante para o andamento da organizagao.

Em um grupo de determinada empresa, os individuos possuem
culturas diferentes, ha uma diversidade de pensamentos e comportamentos,
cabera ao gestor observar e integralizar toda essa diversidade existente na

organizacdo, valorizando a equipe como um todo e particularmente,
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promovendo com o apoio de todos, uma forca capaz de tornar o ambiente um

local humanizado e sensibilizado com os semelhantes.
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3 TRAJETORIA METODOLOGICA

Conscios de que uma pesquisa € um processo significativo e relevante
de encontrarmos solugfes confiaveis para problemas que merecem respostas,
através de recolhas planeadas, sistematicas e respectiva interpretacdo de
dado, decidimos nessa secdo explicarmos, detalhadamente, os principios
metodolégicos e métodos utilizados. Apontamos a explicitacdo e
fundamentacdo no que refere as opcBes metodoldgicas e ao processo
heuristico seguido nesta pesquisa.

Estruturamos essa trajetéria  metodologica num subitem intitulado
caracterizacdo da pesquisa, de modo a fundamentar a estratégia de
investigagcdo escolhida. Delineamos, ainda, a caracterizagdo do contexto do
estudo. Posteriormente, expomos as etapas do plano de investigacdo empirico.
Por dltimo, apresentamos o procedimento operacional da pesquisa. Dessa
forma, ressaltamos: como operacionamos, onde realizamos e quantos

participaram da pesquisa.

3.1 Caracterizacdo da pesquisa

Optamos por uma pesquisa de carater exploratéria, descritiva com
abordagem qualitativa. E exploratdria porque visa & descoberta, o achado, a
elucidacdo de fendbmenos ou a explicacdo daqueles que ndo eram aceitos
apesar de evidentes. Estabelece critérios, métodos e técnicas para a
elaboracdo de uma pesquisa e visa oferecer informacdes sobre o objeto desta
e orientar a formulacdo de hipéteses (CERVO; SILVA, 2006).

E descritiva porque observa, registra e analisa os fenémenos ou
sistemas técnicos, sem, contudo, entrar no mérito dos contetdos. E qualitativa
porque o pesquisador desenvolve conceitos, ideias e entendimentos a partir de
padrées encontrados nos dados, ao invés de coletar dados para comprovar
teorias, hipoteses e modelos pré-concebidos. Utilizamos como técnicas de
obtencdo de dados: entrevista semiestruturada, apoiada na escuta sensivel
(Barbier, 1993), questionarios e, observacdo, que permite ao pesquisador
determinar 0 que esta sendo feito, como esta sendo feito, quanto tempo

demora, onde torna-se e torna-se quem o faz, quando realizado. Segundo
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Ludke e André (1986), a observacdo exige do investigador um contato mais
direto com a realidade, ajudando-o a identificar e a obter provas a respeito de
objetivos sobre os quais os individuos ndo tém consciéncia, mas que orientam
0 seu comportamento.

A técnica de entrevistas € a mais adequada a finalidades exploratérias,
sendo bastante utilizada para o afinar de questfes e para uma formulacdo mais
precisa dos conceitos relacionados. Para a sua estruturacdo, introduzimos o
tema ao entrevistado e este discorreu com liberdade sobre o assunto. As
questbes foram respondidas dentro de uma conversacado informal.
Ressaltamos que o pesquisador tomou a postura de ouvinte, seguindo 0s
principios da escuta sensivel, bem como do rigor cientifico.

Mapeamos como sujeitos da pesquisa, quatro bibliotecérios gestores
que atuam em unidades de informacdo de cunho federal (Gestor 3, 4),
particular (Gestor 1) e publico (Gestor 2).

As unidades em que aconteceram as entrevistam foram: Biblioteca da
Faculdade Internacional da Paraiba (FPB); Biblioteca Publica Juarez Gama
Batista, na Fundacdo Espaco Cultural; Sistema de Biblioteca da Universidade
Federal da Paraiba (UFPB) e; Biblioteca Nilo Pecanha do Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB).

Ressaltamos que as entrevistas feitas com as gestoras da FPB e
Biblioteca Publica Juarez Gama foram concedidas mediante o agendamento de
visita. Quanto a Biblioteca Central da UFPB, os dados foram obtidos através de
questionario enviado por e-mail e respondido prontamente pelo gestor. Para a
obtencéo dos dados da Biblioteca Nilo Pecanha, ndo houve agendamento, mas
sim uma visita ao local em que o gestor se disponibilizou a responder e
colaborar com esta pesquisa.

Percebemos em todos os momentos, durante o contato com os gestores que
cada um possuem maneiras especificas no que diz respeito ao ato de gerir e
administrar as unidades e seus funcionarios. Levando em consideracdo a
diferenca das esferas de cada ambiente, pode-se contatar as diferencas de
publico e de maneiras de fazer gestdo, porem h& a obtencdo do mesmo
principio da arte da escuta. Utilizamos a técnica da observacgéo, no local das
entrevistas escutando as falas dos gestores, mantendo um dialogo

descontraido, contudo com seriedade e comprometimento.
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Para efetivar a realizacdo da pesquisa atraves da entrevista, elaboramos
algumas questdes para que o0s bibliotecarios gestores respondessem de forma
livre 0 que entendiam por: escuta sensivel, a importancia de escutar, e se
aplicavam esta pratica em seu cotidiano e no ambiente de trabalho com seus
funcionéarios. Assim sendo, baseados nas respostas obtidas, condensamos o0s
dados em quadros, como podemos observar no desenrolar das andlises. Uma
vez coletados os dados, esses foram tabulados e analisados sob a otica da
abordagem qualitativa. E, os informantes aparecem no anonimato, devido a
guestdes éticas.

O quadro abaixo apresenta os dados inerentes a identificacdo
académica dos sujeitos envolvidos na pesquisa, a fim de obtermos informacdes

relativas ao conhecimento intelectual dos entrevistados.

12 QUESTAO - Qual a sua formac&do académica?

GESTOR 1 Formada em Biblioteconomia pela UFPB. Possui especializacdo
em Gestédo da organizagdo publica, cursa atualmente Gestao de
pessoas.

GESTOR 2 Formada em Biblioteconomia e Documentagéo pela UFPB.

GESTOR 3 Formado em Biblioteconomia. Possui Especializagdo em
Biblioteconomia e Mestrado em Ciéncia da Informacéao.

GESTOR 4 Formado em Biblioteconomia pela UFPB.

Ao analisarmos o0 quadro acima, constatamos que todos os gestores —
sujeitos da pesquisa — possuem curso superior, graduados em biblioteconomia,
50% tem titulo de especialista. Visto isso, inferimos afirmando que um curso
superior pode atuar positivamente no perfil empreendedor e na valorizacédo dos
gestores, contribuindo para uma maior conscientizagdo no uso das suas
competéncias e habilidades, a fim de melhorar a capacidade para gerir e
administrar as organizacfes, haja vista que um curso superior pode ser visto
como diferencial competitivo dos gestores pesquisados.

O quadro abaixo apresenta os dados relacionados ao tempo de atuagéo

como gestores das respectivas unidades de informagao.
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22 Questao - Ha quanto tempo atua como gestor dessa instituicdo?

GESTOR 1 Atua ha 10 anos como gestora da institui¢éo.
GESTOR 2 Ha 4 anos.

GESTOR 3 H& aproximadamente 09 (nove) anos.
GESTOR 4 Ha 9 anos.

Podemos constatar, através dos dados obtidos no quadro acima, que

cada gestor possui um tempo consideravel de atuacdo como gestor das

unidades de informacao, revelando que todos estdo aptos para responderem

as demais questdes, levando em consideracdo que ja presenciaram e

presenciam situagdes do cotidiano referentes a arte de escutar.

O quadro abaixo nos apresenta dados que revelam o olhar de cada

gestor sobre como deve ser o relacionamento ideal do mesmo com sua equipe.

32 Questdao — Como vocé acha que gestor deve se relacionar com a sua

equipe?

GESTOR
1

Eu acho que vocé tem que ter uma relagdo muito aberta e com muita
clareza. Acho que tudo que acontece, até determinada situagdo que
nao diz respeito a eles, tem que ser comunicado. Acho que uma gestao
clara faz com que todo mundo entenda determinadas situacdes que a
gente esta passando. Do ano passado para ca a gente tem passado
por uma crise nacional em todo pais, e sempre reflete no nosso
trabalho, pois trabalhamos numa instituicdo privada, e determinadas
coisas eu sempre digo a eles. Tem regras que eu digo a eles que eles
nao precisam concordar, mas sim executar, e ai a gente vai variar de
posicionamento de funcionario para funcionario, pois vocé percebe que
o funcionario também varia de comportamento. Com alguns, vocé
consegue ser democratico, com outros, vocé consegue ser liberal e
com outros tem que ser autocratico.

GESTOR
2

Existem varios tipos de gestores, e a gente vai aprendendo no dia-a-
dia qual gestor vai nascer para lidar com os seus funcionarios. Um dia
voCcé escuta, outro dia vocé sugere, outro dia vocé determina, outro dia
vocé cobra, portanto, sédo varias facetas que o gestor deve adotar para
gue, além de manter uma equipe motivada, saiba conduzir o dia-a-dia
para que todos desempenhem uma boa fungdo, desempenhem sua
atividade com eficacia.

GESTOR
3

Primando pela transparéncia e compartihamento das decisdes
inerentes a funcao de gestor, fortalecendo assim um trabalho coletivo.

GESTOR
4

Tem que ser bem cordial, com atencdo ao que eles fazem e falam. Se
tiver alguma coisa para chamar atencdo tem que chamar, pois cada
funcionario é de um jeito. Acho que é também observando o jeito de
cada um.
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Percebemos que todos os gestores realgcam a importancia pelo contato
humanizado a sua equipe, consideram que precisam comunicar decisdes
importantes, mostrando que a transparéncia € de extrema relevancia para com
os funcionarios, e que cada um deve ser observado individualmente, em
concordancia com Acosta e Santos (2011) quando enfatizam que o gestor
precisa “estar presente no aconselhamento, treinamento e no didlogo com as
pessoas”, nos remetendo ao fato de que os sujeitos da pesquisa utilizam das
habilidades humanizadas da parte do gestor enquanto lider.

No quadro a seguir, veremos 0 que cada gestor entende sobre a arte de

escutar sensivelmente, visando a questao central desta pesquisa.

42 Questédo - O que vocé entende por escuta sensivel?

GESTOR 1 Eu acho até que a gente trabalha com isso. E a questdo de vocé
escutar quando quer tomar determinadas decisdes de algumas
situacdes. Por exemplo, no balcdo, eu quase ndo vou no balcéo,
vou esporadicamente, e eu acato muito as opinides deles em
relacdo a determinadas situagdes pois sdo eles (funcionarios) que
estdo la4. Por mais que eu seja profissional da area, seja gestora e
bibliotecéria, o olhar de quem estd executando € outro. Muitas
vezes quando eu digo para fazer algo de uma forma e eles
sugerem outra maneira de executar determinada tarefa, realmente
eu acato, eu acho que esta € a escuta sensivel com os
funcionarios.

GESTOR 2 Escuta sensivel pode ser a confissdo de algum problema, algum
mal-estar que tenha acontecido no ambiente de trabalho, de
repente... acho que pode ser levado para esse lado profissional
tanto quanto para o lado pessoal. Como hoje se passa mais
tempo no trabalho do que na sua prépria casa, a gente toma o
espaco de trabalho como a nossa segunda casa, e a escuta
sensivel, de repente, pode ser isso, uma queixa sobre algum
problema pessoal.

GESTOR 3 N&o conhe¢o muito, mas acredito que seria a atuacdo do gestor
com foco na atencdo as opinides daqueles que fazem parte de
sua equipe.

GESTOR 4 N&o sei... deve ser isso, observar o que o pessoal quer falar,

resolver os problemas que aparecem.

Ao analisarmos o quadro acima, percebemos que o termo “Escuta
Sensivel” ndo é algo familiar para os gestores, desvendando a importancia de
mais estudos e debates sobre o0 assunto em questdo, no sentido de trazer a
conscientizacdo desta pratica para atuantes da &rea. Contudo, percebe-se

também, que os sujeitos da pesquisa responderam o que achavam o que
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significa “escuta sensivel’, chegando a afirmar assertivamente o real
significado da préatica, pois de acordo com Cerqueira (2011) “O escutar pode
ser definido como a sensibilidade de estar atento ao que € dito, ao que €
expresso através de gestos e palavras, agées e emogdes”, 0 que confirma que
todos utilizam deste principio em seus locais de trabalho, mesmo néo tendo
conhecimento da terminologia.

A seguir, veremos 0 que cada gestor pressupde quao ideal é o fato de

escutar sua equipe.

52 Questdo - O quéao vocé considera importante o ato de escutar sua
equipe? Por qué?

GESTOR 1 | Considero muito importante. As vezes tem vérias atividades
urgentes aqui, e eles sugerem fazer um mutirdo e terminar uma
atividade e depois irem para outra, e eu sempre deixo eles a
vontade, contando que a atividade seja feita no prazo... Ndo importa
como, ndo vamos atropelar ninguém, mas se for feito dentro do
prazo, sera vdlido, pois nem sempre eu tenho o olhar de
determinado setor em que eles executam atividades.

GESTOR 2 E importante escutar sempre! Eu ndo acredito que vocé saiba de
tudo, eu nao sei de nada. A cada dia eu aprendo aonde se coloca a
virgula, aonde se coloca a reticéncia, ponto final, enfim... Eu
sempre digo que nunca sei de nada. Logo quando eu chego,
aprendo alguma coisa em um bom dia, boa tarde, boa noite. Nesse
cumprimentar percebemos como o funcionario vai estar e se
precisa de alguma coisa. Escutar d& incentivo para que a outra
pessoa possa expor seu sentimento, suas angustias, suas
emocdes, é uma questdo de confianca. Eu falo muito, aqui todos
veem que eu falo muito, mas tem momentos que eu ndo gosto de
falar, e sim de escutar.

GESTOR 3 | Mais do que importante, é imprescindivel, pois legitima as decisfes
tomadas pelo gestor, se advindas por ag¢bes com influéncia de
atuacdo dos colaboradores.

GESTOR 4 | Se nao escutar, nao tem como funcionar nada. Além de observar,
tem que ouvir, pois &s vezes vocé ndo entende 0 que a pessoa esta
falando, ou entdo a pessoa ndo entende 0 que precisa ser feito,
entdo é preciso ouvir as dificuldades para explicar melhor.

Ao analisarmos o quadro acima, percebemos o olhar de cada
gestor no tocante a importancia de escutar a equipe, 0 que entra em
concordancia com Cerqueira (2011) quando afirma sobre o valor de escutar
atentamente dizendo que “A escuta € uma das pontes que permitem a
aproximacdo dos sujeitos, que estabelece a confianca para as relacbes
interpessoais entre quem fala para ser escutado e quem se permite escutar”.

Todos acham que é de extremo valor o fato de escutar seus subordinados em
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tudo, visando a participacdo ativa de cada um, fazendo com que os
funcionarios se sintam importantes dentro da unidade de informacéao. Salientam
que o andamento da organizacdo depende desta escuta, colocando os
membros da equipe em uma posicao de sujeito essencial enquanto membro do
ambiente de trabalho.

Logo mais abaixo, veremos a percepcdo de cada gestor no que concerne
aos beneficios que surgem, através das praticas de escuta sensivel, quanto

aos servicos ofertados pelo ambiente de trabalho.

62 Questdo - Na sua opinido, de que forma a escuta sensivel pode
melhorar a qualidade dos produtos e servicos ofertados?

GESTOR 1 Eu dou os primeiros passos, informo como funciona, qual é a fungéo
de cada auxiliar, e ai depois eles vado ser acompanhados pelos
funcionérios mais antigos, que ja tem mais experiencia. Eu vou
dando orientacdo de acordo com o desenvolvimento deles. Sempre
guando chega um funcionario novo, fazemos uma reunidao geral
depois de 15 dias, e todos ddo uma opinido para ver como o
funcionéario estd se saindo e desenvolvendo as atividades,
sinalizando onde ele precisa melhorar. Eu tenho um lema que eles
seguem bem direitinho, que é se uma pessoa errou, todos erraram
juntos (no sentido de que se um funcionario antigo vé o funcionario
novo errando e ndo o corrigir). A partir dessa escuta, ha uma
melhoria quanto ao servi¢co do funcionario e, consequentemente, na
gualidade dos servigos oferecidos pela biblioteca.

GESTOR 2 Aqui na biblioteca eu sempre digo que meus usuarios sabem mais
do que eu, por que existem situagbes que primeiro chega até eles
antes de chegar a mim, mesmo eu tendo que resolver o problema.
Entdo, eu faco essa escuta sensivel de segunda a sexta-feira, e as
vezes aos sabados, domingos e feriados (risos). Vocé precisa ouvir
para que possa transmitir ao usuario o que é o certo, qual o
caminho, dar a orientacdo devida para que ele consiga o que quer.

GESTOR 3 Melhora porque produz servigcos e produtos que foram gerados com
a participacao de todos, ndo s6 do gestor.

GESTOR 4 Vai evitar algum problema ou resolver os problemas que aparecem.

Ao averiguarmos o0 quadro acima, constatamos que 0s gestores visam 0
bem-estar do publico de cada unidade de informacéo, através da escuta feita
com a equipe, pois todos concordam que o fato de manter essa escuta, refletira
em bom andamento e servi¢co oferecido pela unidade de informacao, ou seja, a

escuta é feita porque a equipe precisa se sentir valorizada e necessaria, e
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também para oferecer um servico de qualidade aos usuérios que frequentam
as unidades em guestao.

Logo a seguir, observaremos algo de extremo valor dentro da escuta
sensivel, que é a empatia. Veremos 0 que cada gestor nos ensina quanto a

esta vertente da escuta.

72 Questao - Cite um momento de empatia com um colega

GESTOR 1 Eu tento ser imparcial para ndo ser injusta. Na pratica € tudo
muito diferente do que quando vemos em livros, e todos os dias
aqui tem uma situagdo nova. Eu procuro sempre ouvir os dois
lados quando se trata de algum conflito que surge entre
funcionarios e usuarios da biblioteca, avaliando para ndo ser
injusta com a equipe.

GESTOR 2 Os meninos (funcionarios) sabem de muita coisa primeiro do que
eu (o que acontece com o publico) pois eu passo mais tempo
desse lado aqui usando a cabeca para desenvolver projetos e
solucionar a burocracia interna, entdo nédo da para conviver com
0 publico externo, por isso tem que ter a acessibilidade de parar,
olhar e escutar.

GESTOR 3 Quando antes de tomar alguma deciséo, o gestor se coloca no
lugar do funcionario a ser interferido por tal decisdo, analisando
assim se o proprio gestor consideraria o ato como razoavel, se
estivesse na posi¢cdo do servidor. Se vocé escutar os funcionarios
que lidam diretamente com os usuarios, tera uma traducdo mais
precisa da situacdo, podendo assim tomar acdes mais efetivas.

GESTOR 4 Eu sou coordenador da noite, mas no momento ndo tenho muita
atividade administrativa pois muitos setores ndo funcionam a
partir da noite, entdo eu fico no atendimento. Ai eu vejo o caso de
aluno que estad com algum problema para achar um livro ou tem
alguma pendéncia. As vezes o servidor que é novato ndo tem
ainda a experiéncia em atender o pessoal, e eu ajudo.

Percebemos, analisando este quadro, que todos os gestores consideram
importante o ato de se colocar no lugar do funcionario em algum momento da
gestao, pois € 0 que vai caracterizar o contato humano dos mesmos para com
os demais, assim como € 0 momento em que serd visto o reflexo desse
relacionamento entre gestor e equipe com relacdo aos servigos ofertados pela
unidade de informacéo, pois de acordo com Cerqueira (2011) a escuta procura
‘buscar a compreensdo pela empatia, ou seja, a capacidade de nos
colocarmos no lugar do outro, para que possamos dessa forma nos imaginar
naquela situacédo pela qual ele passa, e assim, nos aproximarmos mais dele”,

fato que os gestores utilizam em alguma circunstancia da gestéao.
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O quadro abaixo nos mostra a importancia sobre a habilidade da escuta
do gestor e 0 que cada sujeito da pesquisa pensa e aplica a respeito desta

competéncia.

82 Questao - Vocé concorda que o gestor precisa ter habilidades técnicas, mas
que também precisa ser habilitado para a escuta, tonando o papel do gestor,
algo além de apenas atividades mecanizadas? Justifique

GESTOR 1 | Com certeza. Eu acho que as pessoas € que sdo importantes dentro
de uma empresa, de uma organizagéo, e eu acho que ja se tem uma
visdo melhorada disso. Inclusive nessa especializagdo que eu estou
fazendo, posso ver isso, na literatura também esta se tentando mudar
a nomenclatura de gestao de pessoas, porgue vocé nao consegue
gerir uma pessoa, € diferente de uma maquina, entdo o contato
humanizado é muito importante para o gestor.

GESTOR 2 | A habilidade da escuta vocé jA nasce com ela, entdo vocé sbé
desenvolve, mas ja nasce com ela. Vai ter situacdes em que vocé nédo
vai estar em um dia bom para resolver determinadas coisas, mas o
seu papel é parar e ouvir, ouvir e saber responder.

GESTOR 3 | Sim, pois garante um carater mais humano a gestdo, caracteristica
essencial nos dias de hoje.

GESTOR 4 | Concordo. Se ndo houver a escuta nada funciona. Apesar da gestéo,
tem a parte humana também. Eu ensino e aprendo.

Fonte: pesquisa da autora, 2017.

Os dados do quadro acima nos mostram que 0s gestores concordam
que a habilidade da escuta é fundamental, mostrando que é um fator de soma
a gestao de cada um, pois afirmam que o gestor precisa ter essa habilidade,
além das atividades técnicas, para inserir uma competéncia mais humana
durante a gestdo, caracteristica essencial para 0s relacionamentos
interpessoais. Como nos afirmam Acosta e Santos (2011) quando enfatizam
que “o gestor deve estar atento para além da mecanicidade sistematizada
oferecida pela profissdo, deve ser uma pessoa de trato humano agucado,
sensivel e, de certa forma sentimental”, o que nos mostra que os gestores
utilizam desta habilidade de cunho mais humano no momento de fazer gestao.

Abaixo, veremos como cada gestor contribui para o crescimento de cada

funcionério, através da arte de escutar.
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9 2 Questdo - De que maneira o gestor pode contribuir, através da escuta,
para o crescimento pessoal e profissional dos membros de sua equipe?

GESTOR 1 Com as experiéncias que eu tenho, experiéncias de vida, como ja
atuo ha mais tempo, acho que é isso. Nao que eu nao aprenda
também, eu acho que o aprendizado € mutuo, mas acho que
contribuo com isso.

GESTOR 2 No lado profissional, eu exijo a responsabilidade, compromisso,
seguranca de ter que estar aqui e o gostar. Tudo vai se resumir ao
gostar, pois se vocé gosta, terA a responsabilidade, o
compromisso, e saberd desempenhar tudo eficazmente. Pelo lado
pessoal, eu sempre me coloco aberta a questbes que queiram
compartilhar para ouvir uma palavra amiga, por que acima de tudo,
sendo a gestora, também tem a outra pessoa, que € colega, que é
amiga. A gente nao s0 vive, mas convive também, gosto muito de
separar as situacdes, mas existe sempre 0s momentos de
confraternizacdo, de festejar, de sorrir e chorar.

GESTOR 3 Saber que 0 que a equipe relata deve ser considerado como apoio
para as tomadas de deciséo.
GESTOR 4 Com as experiéncias.

Fonte: pesquisa da autora, 2017.

De acordo com as afirmacdes apresentadas, notamos que cada gestor
contribui para o desenvolvimento da equipe de alguma forma, seja na vida
profissional ou pessoal. Através das experiéncias e da arte de ouvir no dia-a-
dia, os gestores colhem bons frutos da parte de sua equipe, pois de acordo
com Cerqueira (2011) que nos afirma algo de imensuravel valor quando diz que
“A escuta € uma grande possibilidade de crescimento, pois a medida que se
escuta o outro, ha uma aproximacdo deste, um conhecimento, e, ao
conhecermos o outro, aprendemos a nos conhecer também”, o que confirma o
fato do aprendizado ser matuo e possibilitar o aprendizado de ambos os lados,
tanto do gestor quanto da equipe.

A seguir, o quadro nos mostra sobre como 0s gestores impulsionam a

equipe, através da escuta, assim como suas percepc¢des sobre isso.

102 Questao - Vocé acha importante impulsionar sua equipe através da
escuta, a realizacao profissional e o crescimento pessoal dos membros
da sua equipe? Por qué?

GESTOR 1 Sim, inclusive estou sempre os impulsionando para estudar, para
ter um olhar politico diferente, para serem politicamente mais
ativos, mais profissionais e serem bons no que fazem sempre.
Acho que é muito importante sim.

GESTOR 2 Com certeza. Através do incentivo € que a gente vai subir os
degraus, entdo todo dia tem que ter uma overdose de impacto e
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de motivacéo.

GESTOR 3 Sim. O gestor que se preocupa exclusivamente com os beneficios
para a instituicdo tem visdo limitada de gestéo, se considerar que a
mesma nhdo esta vinculada a equipe. Entendo que a realizacdo
profissional e o crescimento pessoal tém como consequéncia o
surgimento de beneficios para a instituicdo, pois tera nos seus
quadros pessoas capacitadas, competentes e motivadas para o
exercicio das suas atividades.

GESTOR 4 Acho importante. As vezes um funcionario tem alguma ideia que
ndo beneficia apenas a biblioteca, mas que faz ele se sentir
realizado pessoalmente também.

Fonte: pesquisa da autora, 2017.

A partir dos dados apresentados no quadro acima, percebemos que os
gestores, além de considerar como algo importante, também impulsionam os
membros da equipe a se realizarem profissional e pessoalmente. Em
concordancia com Acosta e Santos (2011) quando afirmam que ¢é
imprescindivel ao gestor o fato de que ele precisa obter habilidades
humanizadas e “Deve também mostrar interesse pela ascensédo profissional de
sua equipe, néo observando a evolucéo individual de cada elemento do grupo
como uma ‘sombra’, uma ameaca ao seu posto”, remetendo ao fato de que os
gestores, sujeitos da pesquisa, utilizam da motivacdo para impulsionar sua
equipe. Em uniformidade com essa afirmativa, podemos perceber que
funcionarios valorizados através da escuta por parte dos gestores, tornam-se
mais produtivos nestas duas esferas de atuacdo. Obtendo mais conhecimento,
a equipe se sentira valorizada e necessaria e, consequentemente, mais
produtiva, beneficiando todos os angulos envolvidos nesta arte de ouvir, como
bem nos afirma o quadro abaixo, que nos remete ao quanto uma equipe

valorizada pode beneficiar o ambiente de trabalho.

112 Questao - De que maneira uma equipe valorizada, através da escuta,
pode beneficiar o local de trabalho?

GESTOR 1 Aqui estd mais que notoério. Os funcionarios tém uma reputacdo
muito boa perante a instituicdo, e isso impde respeito. Todos sdo
respeitados pelo trabalho que fazem e eu recebo muito elogio em
relacdo ao atendimento e ao trabalho deles, porque todos fazem
seu trabalho muito bem feito. Beneficio ndo é necessariamente

dinheiro, € um bom ambiente de trabalho, é um conjunto de
coisas.

GESTOR 2 Atendendo o publico bem, a gentileza gera gentileza, o funcionario
chega aqui com outro astral, com outro ritmo e uma alegria maior,
eu acho que é isso.
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GESTOR 3 Estando motivada, sera mais facil atingir aquilo que a instituicdo
almeja.
GESTOR 4 Com um bom atendimento, com mais motivacéo para trabalhar.

Fonte: pesquisa da autora, 2017.

Ao analisarmos o quadro acima, percebemos que o fato de ouvir coloca
o funcionario numa posicdo de apreciacdo e estima, o que reflete em um
profissional bem mais capacitado para suas funcOes especificas, em
concordancia com Gondim (2004) quando afirma que “A premissa € a de que
altos niveis de motivacdo sao capazes de melhorar o desempenho e garantir
ganhos de produtividade”. Todos os sujeitos da pesquisa concordam e podem
afirmar que uma equipe valorizada beneficia, demasiadamente, o local de
trabalho, pois se trabalha com uma motivacdo diferente, sabendo que sé&o
necessarios e importantes dentro da organizacao.

Diante do exposto afirmamos que, na busca por respostas aos
guestionamentos que desencadearam este trabalho, obtivemos respostas
satisfatorias de cada gestor e sobre o modo como todos eles introduzem a
pratica da escuta em seu cotidiano com seus funcionarios. Durante a coleta
dos dados, percebemos que todos os gestores usam de modos especificos
para lidar com sua equipe, e que todos visam o bem-estar dos mesmos.
Percebemos também um fator importantissimo da parte de todos eles, que é o
fato de serem todos muito capacitados para sua funcdo de gestores, refletindo
assim, capacitacdo para sua equipe, tornando-0os mais propensos a serem
funcionarios cada vez melhores em seus setores de atuacgao.

Os profissionais sdo todos formados em Biblioteconomia pela
Universidade Federal da Paraiba (UFPB) e atuam com gestores ha alguns
anos, mostrando que possuem experiéncia no ramo, inclusive no quesito lidar
com pessoas e lidera-las também. Todos consideram de extrema importancia
escutar a equipe, pois como gestores atuam mais nos bastidores da
organizacdo, o que dificulta o contato direto com o publico, diferentemente dos
funcionéarios que lidam frente a este desafio diario, por causa disto chegam a
acatar em muitas situacfes as sugestbes dos funcionarios, por julgarem a
equipe como pecas importantes na organizacdo e que precisam ter voz ativa,
pois lidam com uma parte que eles, como gestores, ndo conseguem

acompanhar.
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Consideram, ainda, o ato de escutar de vital importancia para o
crescimento da organizacdo, mas antes disso, afirmam que o crescimento e
realizacdo pessoal dos funcionarios estd em uma escala mais importante, pois
concluem que o sucesso da empresa e do ambiente de trabalho depende de
funcionarios valorizados e motivados por intermédio da escuta, e da
valorizacdo humanizada através da consideracdo de suas opinides e
sugestdes, fazendo com que funcionario tenha voz ativa.

Podemos ressaltar um ponto alto desta pesquisa que € o fato de que
todos os gestores ndo conheciam o termo “Escuta sensivel’”, mas souberam
responder prontamente 0 que achavam o0 que significa esta escuta
diferenciada. Ainda mais importante € que todos inserem esta pratica no
cotidiano com seus subordinados, ou seja, mesmo ndo conhecendo o termo ou
a literatura existente na éarea, todos fazem o uso da mesma. Reconhecem a
escuta como sendo de extrema importancia e acreditam que o gestor precisa
ter esta habilidade além das que aprendem na academia, pois antes de mais
nada, empresas e organizacdes se fazem com pessoas, que S&0 seres
complexos e singulares, com capacitacdes diferenciadas e que precisam de
atitudes motivadoras através do gestor, que lidera e direciona a equipe para
melhor atender as expectativas do publico que frequenta seu ambiente de
trabalho e para realizar os objetivos da instituicdo em que estao inseridos.

Todos procuram se colocar no lugar de um colega que faz alguma
atividade diferente da sua. Percebemos que o0s gestores trabalham nos
bastidores resolvendo funcdes que os subordinados ndo podem resolver,
partindo desse pressuposto, podemos notar que outros setores recebem
atencdo especial dos gestores, quando estes procuram exercer a escuta,
requerendo informagfes dos funcionarios de cada setor para acatar as
sugestdes, avaliando cada proposta para tomar a melhor decisdo cabivel para
0 andamento satisfatorio da instituicdo e da unidade de informacdo. Podemos
perceber aqui, que essa pratica de escuta valoriza a voz do funcionario,
tornando a opinido do mesmo algo relevante para o crescimento da empresa e,
consequentemente, seu crescimento e satisfagédo pessoal, fazendo com que o
subordinado sinta-se importante dentro da organizagao.

Através das respostas e das observacbes obtidas nas entrevistas,

concordamos com Bastos (2009, p. 93) quando afirma que “escutar implica um
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deslocamento da posi¢cdo narcisica, do lugar de mestre e de poder sobre o
outro”, pois os gestores em algum momento afirmam que ndo sabem de tudo,
que também aprendem ao ouvir seus funcionarios. Mesmo em uma posicao
hierarquica acima dos liderados, todos concordam que o aprendizado € mutuo.

Pela andlise realizada através das entrevistas, percebemos que os
guestionamentos que estimularam inicialmente este trabalho foram
devidamente respondidos. Os bibliotecarios gestores utilizam da escuta
sensivel com o intuito de promover a melhoria no desempenho dos
funcionarios, pois dao voz ativa aos mesmos, contribuindo para a realizacao
pessoal da equipe e, consequentemente, a melhoria na produtividade do
funcionario, refletindo assim, em um servico feito de forma eficaz e eficiente.

Percebemos durante toda a entrevista a afirmacdo por parte dos
bibliotecarios gestores quando estes confirmam que a prética da escuta com o0s
subordinados tem o poder de evitar muitos problemas, assim como resolvé-los.
Todos concordam que a arte de escutar € fator determinante para o andamento
da unidade de informacao, bem como o da instituicdo, pois todos afirmam que
sem a escuta ndao havera um bom resultado do que a unidade propde.

O relacionamento do gestor com o funcionario € muito importante e
precisa ser humanizado, ou seja, 0 gestor esta acima, hierarquicamente
falando, por causa do cargo que ocupa, mas que o carater humano, através da
escuta, precisa se sobressair sem deixar que confusdes acontecam. E
importante ponderar o relacionamento, deixando claro que o gestor precisa ser
lider, que chefia e dita os mandamentos da unidade de informacéo, mas que
também pode ser visto como alguém em quem a equipe pode confiar e que vai
ouvir as sugestbes dos subordinados, como observa Acosta e Santos (2012)
guando nos afirmam que o gestor deve estar além das atividades técnicas, mas
que precisa também exercer atividades voltadas para a atencdo e motivagao
da equipe, através de um relacionamento interpessoal entre iguais, com
diferencas apenas de cargos.

Através da pesquisa feita com os entrevistados, percebemos que a
escuta sensivel contribui de forma determinante para o relacionamento entre
gestor e funcionarios, pois a escuta permite a resolucdo de problemas que
acontecem no cotidiano, possibilitando também a sua interrup¢do. Assim como

a escuta permite também esclarecimentos de como deve funcionar os setores
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e a melhor forma de exercer as funcdes, pois através do dialogo inteligente e
empatico, cada pessoa envolvida na organizacdo tem a chance de esclarecer
duvidas e questionamentos rotineiros pertinentes ao ambiente de trabalho,
tornando as suas devidas funcdes devidamente esclarecidas e gerando um
andamento satisfatério de todas as fungdes em todos os setores, levando em
consideracao que o trabalho da equipe é coletivo e ndo apenas individual.
Constatamos também que o gestor precisa ter habilidades voltadas para
0 carater humano da gestdo. Aprende-se muita coisa na academia enquanto
estudamos, porem a arte de lidar com pessoas é algo mais complexo e
delicado, aplicando-se apenas na pratica do dia-a-dia. Uma boa gestéo
acontece quando o gestor utiliza dessas habilidades. Os bibliotecarios
entrevistados fazem o uso da escuta sensivel, mesmo ndo sabendo que a
realizavam e ndo conhecendo o termo, porém todos usam essa escuta por
considerarem imprescindivel para o crescimento pessoal da equipe e para o

progresso da unidade de informacéo e da instituicdo em que esta inserida.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O principal objetivo deste estudo foi ressaltar a importancia da arte da
escuta em ambientes organizacionais. O ambiente empresarial tem a
necessidade de produzir o tempo todo e sdo as pessoas que estao inseridas
neste ramo é que fazem acontecer toda essa produtividade. Portanto, esta
pesquisa se fez de extrema relevancia para que trouxéssemos para a area da
Biblioteconomia este assunto ainda pouco conhecido, mas que, através das
andlises apresentadas, constatou-se que €é uma pratica exercida pelos
gestores, porém ainda ha a necessidade do conhecimento e propagacéo desta
arte.

A pesquisa teve importantes descobertas, pois avaliamos a importancia
de motivar, compreender e ouvir sensivelmente as pessoas, mais
precisamente, os funcionarios das bibliotecas apresentadas. Pudemos
perceber que ha a escuta por parte dos gestores, e que 0s mesmos atentam
para a forma de tratar seus funcionarios como semelhantes, independente de
usufruirem de um cargo hierarquicamente acima dos demais. Neste sentido,
constatamos que a pratica da escuta sensivel tem efeitos positivos e geram
resultados satisfatérios advindos de um relacionamento interpessoal saudavel.

Posto isso, constatamos que a investigacao aponta reflexdes sobre algo
extremamente relevante, porém escasso na atualidade, que é a arte de
escutar. Assim sendo, mergulhamos profundamente, trazendo a superficie a
arte de escutar sensivelmente. Através de autores que fortaleceram nossas
ideias, pudemos mostrar e ressaltar o quanto e indispensavel a escuta na
construcdo dos relacionamentos interpessoais e 0 sucesso destes
relacionamentos. Indo mais a fundo, pudemos constatar a importancia da
escuta no ambiente organizacional, tornando o lugar propicio para
desenvolvimento de ideias e profissionais cada vez mais motivados e
valorizados.

Neste sentido e diante de tudo que foi exposto durante esta pesquisa, 0
presente trabalho podera abrir novos caminhos para maiores e mais
aprofundadas investigacdes, tornando este tema ainda mais conhecido e essa
pratica exercida cada vez mais ndo por gestores apenas, mas por pessoas que

procuram contato humanizado em todas as esferas da vida.



46

REFERENCIAS

ACOSTA, Alexandre Carvalho; SANTOS, Adelcio Machado dos. Gestor: o
novo perfil do profissional de comunicacéao. Percep¢des, Cacador: SC, v. 1,
n. 1, jan./jun. 2012. Disponivel em:
<http://periodicosuniarp.com.br/percepcoes/article/view/26>. Acesso em:
04/04/2017 14:03

AIUB, Me Monica. A arte de escutar. REVELETO, Séo Paulo, v. 5, n. 8, p. 41-
47, jul. /dez. 2011. Disponivel
em:<https://revistas.pucsp.br/index.php/reveleteo/article/view/8056>. Acesso
em: 12 abr. 2017.

BARBIER, René. A escuta sensivel em educacdo. Cadernos ANPED, Belo
Horizonte, n. 5, p. 11-43, 1993.

BASTOS, Alice Beatriz B. lzique. A escuta psicanalitica e a educacéo.
Psic6logo inFormacéo, Sao Paulo, v. 13, n. 13, p. 91-98, jan/dez. 2009
Disponivel em: <https://www.metodista.br/revistas/revistas-
ims/index.php/PINFOR/article/view/2082/2060>. Acesso em: 10 maio 2017.

CAUTELLA, W. J. Aconselhamento psicolégico centrado na pessoa.- Séo
Paulo : Casa do Psicologo, 1999.

CERQUEIRA, Teresa Cristina Siqueira et al. (Org.). (Con)Textos em escuta
sensivel. Brasilia: Thesaurus, 2011. 198 p.

GONDIM, Sonia Maria Guedes; SILVA, Narbal. Motivacdo no trabalho. In:
Psicologia, organizagbes e trabalho no Brasil. ZANELLI, Jose
Carlos; ANDRADE, Jairo Eduardo Borges; BASTOS, Anténio Virgilio
Bittencourt (Orgs.). Porto Alegre: Artmed, 2004. p. 145-176.

; SIQUEIRA, Mirlene Maria Matias. Emocgdes e afetos no trabalho.
Psicologia, organizagdes e trabalho no Brasil. In: ZANELLI, Jose
Carlos; ANDRADE, Jairo Eduardo Borges; BASTOS, Anténio Virgilio
Bittencourt (Orgs.). Porto Alegre: Artmed, 2004. p. 207-236.

IRMAO, Marlete Nascimento; BARBALHO, Celia Regina Simonetti.
Competéncias gerenciais dos gestores de bibliotecas universitarias de
instituicbes de ensino publico em Manaus. Biblionline, Jodo Pessoa, v. 10, n.
2, p. 97-107. 2014. Disponivel
em: <http://periodicos.ufpb.br/index.php/biblio/article/view/16901>. Acesso

em: 04 abr. 2017.

LUDKE, M.; ANDRE, M. E. D. A. Pesquisa em educac&o: abordagens
gualitativas. Sao Paulo: Pedagdgica e Universitaria, 1986



47

MACKAY, lan. Como ouvir pessoas. Sao Paulo: Nobel, 2000. 58 p.

SELLI, Maribel Susane; REMIAO, Joelma Adriana Abrado; AXT, Margarete. A
escuta como possibilidade de reflexdo/construcdo de uma pratica dialogica.
Anais do XVI seminario internacional de educacao , Cachoeira do Sul, p.
464-476, 2011. Disponivel
em:<https://books.google.com.br/books?id=tOUEQUOUNWgC&pg=PA10&Ipg=
PA10&dg=A+ESCUTA+COMO+POSSIBILIDADE+DE+REFLEX%C3%830/CO
NSTRU%C3%87%C3%830+DE+UMA+PR%C3%81TICA+DIAL%C3%93GICA
+remiao+axt+selli&source=bl&ots=evKqjiVsbO&sig=9IplfSOimcxoVtimtBIhSw_P
ecEo&hl=en&sa=X&ved=0ahUKEwi-
tczV967UANRXCI5AKHfaDBVEQGAEILjAB#v=0nepage&q=a%20escuta%20com
o&f=false>. Acesso em: 20 mar. 2017.



APENDICE

48



49

APENDICE A — ROTEIRO DAS ENTREVISTAS COM OS SUJEITOS DA
PESQUISA

Prezado (a) Gestor (a)

Estamos realizando um estudo sobre os fatores que influenciam na atuacéo do gestor
diante da escuta sensivel como ferramenta para a otimizacdo da qualidade do
relacionamento interpessoal dos gestores e dos colaboradores internos. Dessa. Assim,
acreditamos que vocé pode colaborar com informac¢des importantes para o resultado
deste trabalho.

Este formulario ndo objetiva qualquer fim lucrativo ou publicitario, sendo de cunho
exclusivamente cientifico e sem vinculagéo a qualquer instituicdo comercial.

Os resultados oriundos deste levantamento serdo apresentados de forma agregada
(falas, analises e interpretacdes), impedindo a identificacdo de respostas individuais,
garantindo-se, assim, o sigilo e a confidencialidade das informacdes.

Apobs a sua participacdo nesta pesquisa, caso seja de seu interesse, retornaremos 0s
resultados finais.

Caso tenha davidas quanto a credibilidade deste formulario, favor entrar em contato
com os pesquisadores.

Contatos:

Prof2 Edna Gomes Pinheiro (UFPB/CCSA/DCI) — ednagomespi@yahoo.com.br
Concluinte do Curso de Graduacéo em Biblioteconomia da UFPB —
diana092santos@gmail.com

PERGUNTAS:

1. Nome, formacé&o académica.
2. H& quanto tempo atua como gestor dessa instituicao?

3. Vocé acha que gestor deve se relacionar com a sua equipe?

4. O que vocé entende por escuta sensivel?

5. O quao vocé considera importante o ato de escutar sua equipe? Por qué?

6. Na sua opinido, de que forma a escuta sensivel pode melhorar a qualidade
do produtos e servicos ofertados?

7. Cite um momento de empatia com um colega.

8. Vocé concorda que o gestor precisa ter habilidades técnicas, mas que
também precisa ser habilitado para a escuta, tonando o papel do gestor algo
além de apenas atividades mecanizadas? Justifique
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9. De que maneira 0 gestor pode contribuir, através da escuta, para o
crescimento pessoal e profissional dos membros de sua equipe?

10. Vocé acha importante impulsionar sua equipe através da escuta, visando
ndo sO o0s beneficios para a instituicdo, mas, sobretudo, a realizacdo

profissional e o crescimento pessoal dos membros da sua equipe? Por qué?

11. De que maneira uma equipe valorizada, atraveés da escuta, pode beneficiar

o local de trabalho?

OBRIGADA!



