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RESUMO

Andlise do servigo de referéncia em relagdo ao atendimento pessoal prestado pelo
bibliotecario ao usudrio e a proxemia, com o objetivo de esclarecer como o setor de referéncia
pode contribuir e configurar-se como ferramenta da mediacdo perante a percep¢do do
bibliotecario no comportamento espacial com o usudrio. Para isso, buscou-se refletir a
respeito desse relacionamento interpessoal estabelecido referente aos estados agradaveis e
desagradaveis que ocorrem no espago da biblioteca, para a sua transforma¢do no ato da
mediagdo da informagao. Como procedimento metodoldgico, a pesquisa € caracterizada como
exploratoria, buscando maior compreensao do fendmeno investigado, sendo adotada a
pesquisa bibliografica em registros resultantes de pesquisas anteriores realizadas e publicadas
por outros autores, disponiveis em livros, artigos e outros documentos. Assim, no que
compete ao servigo de referéncia, foram adotados, entre outros, Ranganathan (2009), Grogan
(1995/2001), Macedo (1990), Mendonga (2005) e Almeida Junior (2009). Ja no que se refere
ao comportamento espacial (proxemia) do usudrio da biblioteca autores como Edward T. Hall
(1977), Umberto Eco e Michel Maffesoli foram estudados. Como resultados, observou-se
com os conceitos utilizados abordam temas que englobam o atendimento pessoal no servigo
de referéncia e a teoria denominada proxemia que faz observagodes as necessidades espaciais
do homem, como esse se relaciona tanto pessoal quanto social, durante a sua comunicagao. O
servico de referéncia no seu sentido estrito, isto ¢, o atendimento pessoal, configura-se uma
relagdo existente entre o usuario e o bibliotecario, sendo assim, também existe uma distancia
entre esses individuos segundo a teoria proxémica, que pode estabelecer uma relagdo de
confianga ao usudrio, onde o contato visual e aproximacao possa traduzi-lo que o bibliotecario
esta atento e disponivel as interrogagdes por ele realizadas, favorecendo intercdmbios mais
espontaneos, gerando uma melhor interagdo e propiciando estados agradaveis e resultando em
uma mediacdo da informagdo mais eficiente e eficaz. Concluindo a pesquisa, considera-se
que a relacdo do servigo de referéncia com o atendimento pessoal realizado pelo bibliotecario
ao usuario com o estudo dos estados agradaveis e desagradaveis durante sua ocupagdo
espacial tratado pela teoria proxémica torna-se analise de consideravel importancia para uma

efetiva mediacdo da informacao no espaco da biblioteca.

Palavras-chave: Servigo de referéncia. Proxemia. Linguagem nao verbal. Bibliotecario.



ABSTRACT

Analysis of the reference service in relation to the personal service provided by the librarian
to the user and the proxemia, with the purpose of clarifying how the reference sector can
contribute and be configured as mediation tool before the librarian's perception in the spatial
behavior with the user . For this, we sought to reflect on this interpersonal relationship
established regarding the pleasant and unpleasant states that occur in the space of the library,
for its transformation in the act of mediation of information. As a methodological procedure,
the research is characterized as exploratory, seeking a better understanding of the investigated
phenomenon, being adopted the bibliographic research in records resulting from previous
researches made and published by other authors, available in books, articles and other
documents. Thus, in what concerns the service of reference, were adopted, among others,
Ranganathan (2009), Grogan (1995/2001), Macedo (1990), Mendonga (2005) and Almeida
Junior (2009). Regarding the spatial behavior (proxemia) of the user's library authors such as
Edward T. Hall (1977), Umberto Eco and Michel Maffesoli were studied. As a result, we
observed with the concepts used to address topics that encompass personal service in the
referral service and the theory called proxemia that makes observations to the space needs of
the man, as this relates both personal and social, during their communication. The service of
reference in its strict sense, that is, personal service, configures an existing relationship
between the user and the librarian, thus, there is also a distance between these individuals
according to the proxemic theory, which can establish a relation of Confidence in the user,
where the visual contact and approach can translate it that the librarian is attentive and
available to the questions posed by him, favoring more spontaneous exchanges, generating a
better interaction and providing pleasant states and resulting in a more efficient and effective
mediation of information. effective. Concluding the research, it is considered that the relation
of the service of reference with the personal service performed by the librarian to the user
with the study of pleasant and unpleasant states during his spatial occupation treated by the
proxemic theory becomes an analysis of considerable importance for an effective mediation

Information in the library space.

Keywords: Reference service. Proxemia. Non-verbal language. Librarian.
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1 INTRODUCAO

Em nosso cotidiano vivemos diante de uma gama de informagdes dispostas em
diversos meios, € ha momentos em que essas informagdes estdo atreladas a certas condi¢des
para fazer valer seu objetivo, que ¢ o de transmitir conhecimento. Para isso, ¢ necesséario que a
informacao esteja organizada e disponivel da melhor forma possivel, para a acessibilidade ao
seu requerente, isto ¢, o usuario da informacgao.

O espaco da biblioteca ¢ um dos locais onde essa organizacdo e acesso a
informagdo deve estar o mais convincente possivel no que diz respeito a necessidade de
informagdo de seu usudrio, pois ¢ onde se encontra o bibliotecario, profissional preparado
para esse fim. A principio, para que se inicie a entrevista de referéncia e o bibliotecario entre
em cena, a comunicagdo verbal € vista como fator determinante para que seja possivel que o
usudrio expresse a sua necessidade de informagdo. Porém, a linguagem verbal ndo ¢ a Gnica
forma de comunicagdo disponivel ao ser humano, sendo a modalidade ndao verbal uma fonte
de conflitos, reforco ou compreensao que transita nas relagoes (LUNARDELLI; QUEIROZ,
2005). O presente estudo aborda como tema o servico de referéncia em bibliotecas como
ferramenta de mediagdo entre o usudrio e a informagdo perante a percepcao do bibliotecario
no comportamento espacial com o usuario.

O interesse pelo servico de referéncia surgiu durante estagios nesse referido setor,
onde se observou a dinamica do usudrio na busca pela informagao, sendo percebido que as
praticas no servico de referéncia ainda precisam ser aperfeicoadas por parte dos profissionais
bibliotecarios e melhor notadas pelos usuarios.

Observou-se também que ha usuarios que encontram dificuldades durante sua
busca pela informacao, devido o nao conhecimento do papel do bibliotecario de referéncia e
ao mesmo tempo, had bibliotecarios que nao realizam a leitura da comunicagdo nao verbal
(HALL, 1977). Se observarmos in loco, ao transitarmos em uma biblioteca, veremos que
ainda ha um nimero considerado de usudrios que se sentem perdidos diante da quantidade de
informacao presente na biblioteca, independente de toda sua organizagdo, ¢ devido ndo
conhecer o servigo de referéncia, enfrentar timidez ou pensar que de alguma forma esta
prestes a adentrar no espago do bibliotecario com a ideia de incomoda-lo, deixam de explorar
o maximo desse recurso da biblioteca para que a sua pesquisa se torne bem sucedida, e

deixando a biblioteca sem a solugdo de seus problemas.
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A partir das ocorréncias expostas acima, buscou-se conhecé-las melhor por meio
de estudos teoricos, ja consolidados, para a familiarizagdo e reconhecimento do tema a que se
enquadram as referidas observacgoes.

Os diversos temas discutidos na area da biblioteconomia tém dado énfase nas
questdes técnicas que englobam o fazer bibliotecario e outros. Porém, pouco tem se discutido
temas acerca do comportamento que o usuario apresenta no espago da biblioteca, no que se
referem as suas comunicagdes silenciosas, ou seja, a questdo que podem ser perceptivas nos
estados agradaveis e desagradaveis durante o processo de interagdo com o bibliotecario na
entrevista de referéncia ou durante a utilizacdo desse espaco. Por meio de pesquisas na busca
de entender a relagdo espacial e a comunicagdo ndo verbal entre bibliotecario e usuario
ocorrida no espago da biblioteca, a teoria denominada “proxemia” foi o que mais se
aproximou na explicagdo dessa interagdo. Ao ser realizado diversas pesquisas, somente foi
encontrado nessa linha de tema autores como Lunardelli e Queiroz (2005) como trabalho que
trata e faz a relacdo da teoria denominada proxemia com a Biblioteconomia.

Nao atentar a questdo de receptividade e empatia durante o servigo de referéncia,
em tese, podera causar falhas na mediagdo da informacgao, e buscando cooperar como base de
informagdo para problemas relacionados com a area da Biblioteconomia, motivou-se a
pesquisar bibliografias de autores que englobam as tematicas do servigo de referéncia, do
comportamento e da ocupacdo espacial que o homem lida em seu meio social.

Pelo exposto, apresenta-se a seguinte questao problema da pesquisa: como o setor
de referéncia contribui e configura-se uma ferramenta de mediacdo entre o usuario e a
informagao perante a percepcao do bibliotecario?

Este estudo tem como objetivo geral apontar como o setor de referéncia pode
contribuir e configurar-se uma ferramenta da mediagdo perante a percepcao do bibliotecario
no comportamento espacial com o usudrio. Para tal, foram tracados os seguintes objetivos
especificos: a) analisar a importancia do servigo de referéncia na biblioteca; b) refletir o papel
do bibliotecario na mediacdo da informagdo durante o servigo de referéncia e apontar
reflexdes do comportamento espacial nas relacdes entre o usudrio e o bibliotecario, tendo
como base a teoria denominada proxemia; c) identificar a importancia da boa conduta do
bibliotecario no servigo de referéncia, em sua relagdo, percepgdo e intervengdo na mediacao
da informagao para o usudrio.

Como caminho percorrido, utilizou-se de pesquisa bibliografica, isto €, pesquisas
anteriores, ja trabalhadas e registradas por seus autores, disponiveis em documentos

impressos, como livros, artigos, etc. Com caracteristica exploratoria, proporcionando um
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melhor delineamento do problema, para que se chegue o mais proximo da compreensao que ¢
desvendada no decorrer do trabalho, pois tal pesquisa visa realizar um estudo preliminar do
seu principal objetivo, isto €, familiarizando-se com o fendmeno que estd sendo investigado,
sendo que a pesquisa subsequente possa ser gerada com uma maior compreensao € precisao.
Assim, os sujeitos sdo o usuario na busca de informagdo, o bibliotecario e o servico de
referéncia da biblioteca. E, portanto, o que possibilitou esse percurso foi a pesquisa
bibliografica, que conforme afirma Severino (2012, p. 122):

¢ aquela que se realiza a partir do registro disponivel, decorrente de
pesquisas anteriores, em documentos impressos, como livros, artigos, teses
etc. utiliza-se de dados ou categorias tedricas ja trabalhadas por outros
pesquisadores e devidamente registradas.

E em um segundo momento como mencionada anteriormente a pesquisa com
caracteristicas exploratoria. Como afirma Acevedo e Nohara (2013, p. 71) que:

o principal objetivo da pesquisa exploratoria € proporcionar maior
compreensdo do fendmeno que esta sendo investigado, permitindo assim que
o pesquisador delineie de forma mais precisa o problema. Geralmente, a
pesquisa exploratéria ¢ a primeira etapa de uma investigacdo maior que
também abrangera outros niveis de pesquisa.

Esse estudo aborda a 4rea da Biblioteconomia, englobando o universo das
tematicas do servigo de referéncia e a relacdo entre o usuario e bibliotecario no espago da
biblioteca.

As informagdes esclarecidas poderao ajudar no entendimento do processo de
mediagdo da informagdo no setor de referéncia de uma biblioteca, considerando o que se
recomenda a literatura por meio de referéncias de autores que discutem o tema, dentre eles:
Ranganathan (2009); Grogan (1995/2001); Macedo (1990); Mendonga (2005); Almeida Junior
(2009). Ja no que se refere ao comportamento espacial do usuario da biblioteca, as referéncias
de autores como Edward T. Hall (1977); Umberto Eco e Michel Maffesoli sao de suma
importancia, pois traz um novo olhar para ele (o usudrio) no que se refere a leitura de sua
comunica¢do silenciosa (ndo verbal), mediante sua relagdo no espaco da biblioteca.
Considerando a importancia desse servico disponivel ao usuario dentro de qualquer unidade
de informacdo, uma vez que exterioriza todo um trabalho interno da biblioteca, faz-se
necessario darmos atengdo especial para esse servigo que o bibliotecario tem como ferramenta
de interagdo com o usuario, onde o profissional bibliotecario tem a oportunidade de,
efetivamente, gerar na concepcdo do usuario a primeira imagem da biblioteca, pois ¢

justamente nesse setor que, geralmente, o profissional tem o primeiro contato face a face com
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ele, e pode a partir dai comegar um didlogo que levara a solucdo ou direcionamento de um
problema, gerado pela necessidade informacional desse usuario.

Nesta pesquisa, serd abordado conceito do servigo de referéncia que ¢ considerado
uma pratica de fundamental relevancia na biblioteca, pois com esse servico bem prestado, o
tempo de pesquisa ¢ otimizado. O tema servico de referéncia ¢ frequentemente tratado e
discutido em pesquisas da éarea de biblioteconomia, porém nesta pesquisa pretende-se
acrescentar uma observagcdo como dita anteriormente, pouco mencionada, fala-se da teoria
proxémica, utilizada pelo antropologo Edward T. Hall (1977), que se refere as necessidades
espaciais do homem fazendo um /ink com as observacdes relativas ao comportamento
espacial do usuario na biblioteca quando de sua busca pela informacdo. E com isso, visando
um diferencial no tema e colocando em evidéncia o que precisa ser aperfeicoado na relagao
usudrio e bibliotecario no espago da biblioteca.

Quando o servigo de referéncia for de forma evidente notado pelo usuario da
biblioteca como resultado de uma eficiente interferéncia praticada pelo bibliotecario, esse
compreenderd melhor o reflexo no que diz respeito aos resultados de suas buscas de
informacao e na satisfacao da sua necessidade informacional.

Assim, na sec¢do 2 ¢ examinado como ¢ desenvolvido o processo de mediagdo da
informagao no servico de referéncia em bibliotecas.

Na secdo 3 apresenta-se reflexdo em relacdo ao papel do bibliotecario no processo
de mediacao da informagao durante o servi¢o de referéncia e baseada na teoria proxémica,
essa secdo também, demonstraré ideias referentes ao comportamento espacial existente entre
0 usuario e o bibliotecario no setor de referéncia da biblioteca.

Na secdo 4 ¢ esclarecida a importancia da boa conduta do bibliotecario no servigo
de referéncia, bem como o seu comportamento no que diz respeito a relagdo, percepgao e
intervengdo diante das necessidades informacionais geradas pelo usudrio e o processo de
mediagdo. Por ultimo, tém-se as consideragdes finais e as referéncias dos documentos que

fundamentaram esta pesquisa.



15

2 O SERVICO DE REFERENCIA E SUA IMPORTANCIA

Na inter-relagdo de circunstancias onde a informagdo tem influéncia significante
no processo de desenvolvimento da sociedade, principalmente nos setores econdmico,
cientifico e politico, ¢ importante compreender a defini¢cao conceitual do termo “informagao.”
Essa compreensao torna-se fundamental aos profissionais que atuam nessa area, em especial o
bibliotecario, que exerce o atendimento no servigo de referéncia (SR), pois sabera o quanto ¢
importante essa atividade como um ato transmissor, em tese, de conhecimento, o que
proporciona o desenvolvimento organizacional em uma sociedade. Para Le Coadic (2004, p.
4):

[...] a informagdo ¢ um conhecimento inscrito (registrado) em forma escrita
(impressa ou digital), oral ou audiovisual, em um suporte. A informagao
comporta um elemento de sentido. E um significado transmitido a um ser
consciente por meio de uma mensagem inscrita em um suporte espacial-
temporal: impresso, sinal elétrico, onda sonora, etc. inscricao feita gracas a
um sistema de signos (a linguagem), signo este que ¢ um elemento da
linguagem que associa um significante a um significado: signo alfabético,
palavra, sinal de pontuacao.

Os eventos rotineiros no espago da biblioteca referentes as praticas na atuagdo do
servico de referéncia nas unidades de informagao sdo objetos que somam na observagao para
pesquisa a respeito das dificuldades encontradas por usuarios de bibliotecas. Em certas
ocasides, nao ¢ dificil perceber cenas onde um usudrio desperdica minutos do seu tempo,
vasculhando as prateleiras dos acervos ou o terminal de busca online de uma biblioteca
(acervos de livre acesso), e ndo encontrando a solucdo do seu problema de informagao,
justamente por sua falta de conhecimento técnico no processo de busca, 0 ndo conhecimento
do acervo ou pela falta de auxilio do servigo de referéncia que, em muitas ocasides, passou a
delegar tal auxilio aos suportes tecnoldgicos da informatica.

Nesse sentido, o desperdicio de tempo do usuario durante o processo da busca
pela informagdo, ndo pode ser visto como um acontecimento aceitdvel em vista do
bibliotecario. Em fun¢do disso, em um tempo remoto ao que hoje vive a Biblioteconomia, ja
alertava Ranganathan (2009) para que houvesse economia do tempo do leitor durante o seu
processo de pesquisa. E segundo Grogan (2001, p. 155), “alguns consulentes realmente
preferem uma resposta incompleta ou parcial, desde que seja fornecida rapidamente para
satisfazer a uma necessidade imediata.”

O servico de referéncia, atualmente, ¢ uma ferramenta que o bibliotecario tem

para desenvolver a mediagdo da informacdo junto ao usuario da biblioteca, lhe
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proporcionando um melhor aproveitamento do acervo. Segundo Grogan (2005), o termo
“servico de referéncia” foi utilizado pela primeira vez em 1891, por William B. Child,
sucessor de Melvil Dewey como bibliotecario do Columbia College (Columbia University). O
servico de referéncia nem sempre foi parte integrante do mundo da Biblioteconomia, pois as
bibliotecas s6 eram necessarias quando podia oferecer informagdes que ndo continham nas
grandes colecdes particulares dos possiveis usudrios.

E penoso lembrar que o servigo de referéncia ndo foi sempre parte integrante
da biblioteconomia. Uma das muitas li¢des ensinadas por Rothstein € de que
se trata de uma “dimensdo relativamente nova” da Biblioteconomia, se
comparada a aquisi¢do e catalogacdo de livros. Até meados do século XIX,
muitos estudiosos somente buscavam uma biblioteca quando suas proprias
colecdes particulares, frequentemente imensas, ndo os ajudavam (GROGAN,
2001, p. 23).

Ao se realizar uma analogia entre a histéria das bibliotecas e do servigo de
referéncia, entende-se que este ultimo passou a ser percebido e mencionado recentemente, de
fato, pois as bibliotecas tém suas origens em tempos muito mais remotos se levarmos em
consideragdo que este termo tem sua apresentagdo de forma evidente no final do século XIX.
Assim, a cronologia do servico de referéncia ¢ exposta da seguinte forma por Almeida Junior
(2003, p. 45):

1876: primeira conferéncia da ALA — American Library Association,
Samuel Sweet Green apresenta a primeira proposta para estabelecimento de
um servigo de referéncia formalizado nas bibliotecas (embora nido use o
termo servigo de referéncia). 1883: acontece a primeira exposi¢do de um
bibliotecario em tempo integral para atender o servico de referéncia (SR) da
Boston Public Library. 1891: aparece, pela primeira vez, o termo ‘reference
work’ (servi¢o de referéncia, como traduzido para o portugués), no indice da
Library Journal (revista tradicional da area da Biblioteconomia, publicada
até hoje). Nessa época surge o SR com a ideia que dele temos hoje.

Ao longo do tempo o servico de referéncia sofreu transformagdes (como
demonstra a cronologia), ¢ saindo do seu sentido unicamente como o de uma area fisica
especifica da biblioteca, onde o seu acervo bibliografico estd disponivel apenas para consulta
local, transportou-se a um sentido mais humano, isto é, o atendimento pessoal. A respeito
dessas mudancas, autores que tratam do tema, servigco de referéncia, demonstram essa
evolugdo, que pode ser percebida pelas suas defini¢des conceituais, sendo transportado do seu
significado de setor de obras de referéncia para uma relagao interpessoal entre o bibliotecario
e o usudrio da informagdo, isto ¢, de um espago fisico para uma agdo psicoldgica, gerando

uma relacdo mais proxima entre o bibliotecario e aquele que requisita alguma informacao.

Referindo-se a essa relacao interpessoal, Grogan (1995, p.22) afirma que:
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[...] o trabalho de referéncia, [...] é muito mais do que uma técnica
especializada ou uma habilidade profissional. Trata-se de uma atividade
essencialmente humana, que atende a uma das necessidades mais
profundamente arraigadas da espécie, que ¢ o anseio de conhecer e
compreender.

De nada adiantaria todo o processamento técnico realizado pela equipe da
biblioteca no tratamento da informacdo, se o que resulta dessa acdo ndo for de fato bem
utilizado para a finalidade de todo seu processo, que ¢ chegar ao usuario, pois seria todo um
trabalho desperdicado. Para que o usudrio obtenha um real beneficio, € preciso que exista um
agente que propicie essa intermediacdo pessoal, sendo essa, a finalidade do SR, caso
contrario, pressupde-se que essa informacao podera chegar de forma ineficiente ao usuario.

Conforme Kenneth Whitaker, “a finalidade do servico de referéncia e
informagdo ¢ permitir que as informacdes fluam eficientemente entre as
fontes de informagdo e quem precisa de informacao. Sem que o bibliotecario
aproxime a fonte do usuario, esse fluxo jamais existird ou s6 existira de
forma ineficiente” (WHITAKER, 1977 apud GROGAN, 2001, p.8).

Ainda sobre o atendimento pessoal, relativo ao que visa o atual servigo de

referéncia, Hutchins (1973, p. 4) traduz como sendo:

“[...] a assisténcia direta e pessoal dentro da biblioteca as pessoas que
buscam informagdes para qualquer finalidade, e também as
diversasatividades bibliotecondmicas destinadas a tornar a informagdo tdo
acessivel quanto possivel”.

O servigo de referéncia constitui-se um processo de comunica¢do necessaria entre
um usuario da biblioteca e o profissional bibliotecéario, devendo satisfazer as necessidades de
informacao desse usudrio, o qual, conforme o atendimento recebido ird gerar uma imagem da
biblioteca conforme a avaliagdo do seu atendimento, sendo essa uma imagem boa ou ma ele
vai escolher se retorna ou ndo, se a recomenda para outro usudrio ou ndo. O “primeiro ponto
de contato do usudrio, o servico de referéncia constitui a imagem que ele ird formar da
instituicdo: satisfeito com as respostas oferecidas, o usuario voltara” (MILANESI, 2012, p.
xiii).

O que se antecipa ao processo de busca da informacdo pelo usuario ¢ a
necessidade de querer buscar descobrir o que ainda ndo lhe ¢ conhecido, gerando assim o
desejo pela informacao, e por isso, um problema a ser resolvido. O elo destes dois sujeitos
constitui o processo do SR propriamente dito. Para Grogan (2001, p. 8):

esse ‘elo vivo entre texto e leitor’ € necessario porque, como explicou James
I. Wyer em 1830, no primeiro manual escrito sobre o servigo de referéncia,
“ndo € possivel organizar os livros de forma tdo mecanica, tdo perfeita, que
dispense o auxilio individual para a sua utilizagdo.”
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Em uma biblioteca, os servicos prestados, como a sele¢do, catalogacido e
indexacdo constituem as etapas que antecedem e preparam o SR, que por sua vez ¢
complementado com a ag¢do do relacionamento entre o bibliotecario e o usuario para que se
chegue a informacao, dando énfase em poupar o seu tempo durante a busca pela informagao.
Para isso, existem na literatura referente a biblioteconomia, algumas etapas no que tange a
pratica do servigo de referéncia, que servem como base para o auxilio a esse processo, as
chamadas etapas decisérias (GROGAN, 2001).

Dessa forma, podemos refletir que, o papel do bibliotecario frente ao servigo de
referéncia € estar a disposicao, de forma direta e pessoal, do usudrio para um bom dialogo,
buscando mediar a informacao, lhes dando direcdo de qual rumo seguir em suas pesquisas,
respondendo suas duvidas e de certa forma transformando a sociedade.

Portanto, segundo Macedo (1990, p. 12):

a esséncia do conceito de referéncia ¢ o atendimento pessoal do bibliotecario
- profissional preparado para esse fim - ao usuario que, em momento
determinado, o procura para obter uma publicagdo ou informagdo, por ter
alguma dificuldade, ou para usar a biblioteca e seus recursos e precisar de
orienta¢do; ou ainda, ndo encontrando a informagdo na biblioteca, precisar
ser encaminhado para outra institui¢do.

Diante da grande demanda de informacdes existente nas bibliotecas, conforme
ressalta Ranganathan (2009) em sua quinta lei, que esta, ¢ um organismo em crescimento,
gerado pela busca incessante do ser humano ao conhecimento, tornou-se um servigo essencial
assumindo um papel fundamental na constru¢do do conhecimento, seja qual for a natureza da
biblioteca. Evidentemente esse servigo, para ser concretizado de forma eficiente (relativo a
um menor tempo a resposta da pesquisa), exige um contato direto com o usudrio, sendo,
portanto, uma atividade que pressupde um didlogo viabilizado pelo bibliotecario. Grogan
(2001) alerta a falsa ideia em que muitos usuarios sdo levados a acreditarem que mesmo em
um acervo ainda que bem organizado, poderiam encontrar suas respostas sem nenhum auxilio.

Segundo Mary Francillon (apud GROGAN, 2001, p. 8), “existe uma espécie de
equacdo segundo a qual toda consulta acaba por encontrar a resposta apropriada, mas, em
cada caso, alguém precisa escrever a equagdo, precisa colocar o sinal de igualdade [...].”
Sendo, portanto, quem coloca esse sinal de igualdade, o proprio bibliotecario.

O servigo de referéncia tem a evidéncia de sua importancia quando se observa o
que relata Grogan (2001), no que se refere as analises do estudo de usudrio: a maioria dos
usudrios, ao buscar por si s6 a informacdo, desiste da pesquisa e somente um quinto
consideravel solicita a ajuda de um bibliotecario. Partindo dessa andlise, o servigo de

referéncia configura-se uma atividade de grande importancia, ndo podendo de forma alguma
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estar somente ligada as obras locais de referéncia, mas em um contexto ampliado da
biblioteca, prestando um melhor auxilio ao usuario, pelas agdes que ocorrem durante as

praticas desse servico.
2.1 A PRATICA DO SERVICO DE REFERENCIA

Além das diversas atividades da biblioteconomia que visam mediar a informagao,
o servigo de referéncia ¢ uma pratica que caracteriza a finalidade final da existéncia de uma
biblioteca, a qual ¢ dar acesso a informagdo para o seu usuario e também, dita essa atividade
como o seu real trabalho representador da profissdo do bibliotecério. Para Accart (2012, p. 4):
“a citacao de S.R. Ranganathan, que foi bibliotecério de referéncia, define esse servi¢o como
o ‘verdadeiro trabalho’ do bibliotecario, o que nao exclui as outras tarefas documentarias.”

O que antecede o processo de busca da informacgao pelo usudrio ¢ a necessidade
de querer desvendar o que ainda ndo lhe é conhecido, gerando o desejo pela informacao,
sendo entdo, um problema a ser resolvido. Segundo Grogan (2001), o processo de referéncia
envolve oito etapas decisdrias, a saber: problema; necessidade de informacao; questao inicial;
questdo negociada; estratégia de busca; processo de busca; resposta e solugdo. Essas etapas
decisérias devem seguir uma determinada e importante sequéncia de ordenacdo, a qual ¢
demonstrada no Fluxograma 1, as etapas decisorias do processo de referéncia, para um melhor

entendimento dessa dinamica.

Fluxograma 1 - Etapas decisorias do processo de referéncia
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Fonte: Gama (2013).
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2.1.1 As etapas decisérias do processo d e referéncia

Para Grogan (2001), o trabalho de referéncia ¢ uma atividade essencialmente
humana e atende a uma das necessidades mais fixadas a sua espécie: o anseio de conhecer e
compreender. Por isso, o homem vem buscando desvendar as diversas situagdes que lhes
envolvem ao longo dos tempos de sua existéncia. Essa incansavel busca lhe faz sempre
deparar-se com uma questdo problema, isto €, a questdo de nao ter em certo momento uma
determinada informagdo, a qual lhe proporcionara dar mais um passo adiante as suas
descobertas do conhecimento e ao progresso.

Pelas ideias mencionadas acima, entende-se que o ponto de partida que leva um
usudrio a relacionar-se na dinamica do SR, ¢ o problema de ainda ndo conhecer uma
determinada informacdo ou a necessidade de completd-la. “[...] o processo geralmente se
inicia com um problema que atrai a aten¢do de um usudrio potencial da biblioteca”
(GROGAN, 2001, p.51).

O problema, mencionado como o ponto de partida no relacionamento do usuario
com o servico de referéncia, ¢ gerado por uma necessidade de informacgao, a qual devera
responder as duvidas que lhes cercam. Em certas ocasides, o usudrio da informacao
(consulente), ainda ndo tem bem definido o que realmente quer e ndo sabe como direcionar
sua pergunta de forma bem definida, se utilizando muitas vezes de termos genéricos.

E, por ndo estar bem definido o seu querer, esse usudrio ainda busca formas de se
expressar para que a sua necessidade de informagao seja compreendida e correspondida pelo
servico de referéncia. “Nesse ponto, talvez sua necessidade de informacdo seja vaga e
imprecisa, ainda que ndo necessariamente. Provavelmente, porém, ainda ndo estard nem
formada e certamente nem expressa” (GROGAN, 2001, p.51).

Em certo ponto, o usuario da informagdo comega a formular questionamentos
buscando entender um determinado assunto de seu interesse. Ainda que as informagdes
proferidas pelo usudrio, para a formulagcdo de perguntas, ainda sejam vagas e imprecisas, ¢
preciso que o bibliotecario de referéncia assimile e tome proveito dessas duvidas o maximo
que for possivel, respeitando o grau de conhecimento dos termos expressos pelo usuario.

As duvidas sdo geradas e com elas surgem as perguntas, o que caracteriza a
“questdo inicial”. “[...] uma das maneiras mais importantes pelas quais os seres humanos
adquirem conhecimento ¢ fazendo pergunta” (GROGAN, 2001, p.52).

O bibliotecario solicita esclarecimento sobre a questao inicial, buscando entender

qual informacdo o usudrio quer (questdo negociada) e atender de forma satisfatoria a
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necessidade de informacdo do usudrio. Apos receber as questdes iniciadas pelo usuario
(consulente), o bibliotecario passa a ingressar no servico de referéncia, e precisa ter um bom
interesse no que diz respeito as fases e etapas desse processo. Para o bom andamento e
resultado final satisfatério do servico de referéncia, ¢ necessario que a execugdo referente a
primeira fase seja seguida corretamente, caso contrario, o bibliotecario precisa refazer o
processo, realizando novamente os primeiros passos feitos anteriormente pelo proprio usudrio.

De acordo com Grogan (1995, p. 52),

embora os bibliotecarios de referéncia ndo possam ingressar no processo de
referéncias e ndo depois de receberem as questdes apresentadas pelos
consulentes, eles se interessam inexoravelmente tanto por suas fases quanto
por todas suas etapas. O sucesso final depende de que cada um dos passos
que constituem a primeira fase seja executado corretamente, e muitas vezes ¢
necessario que os bibliotecarios refagam com os consulentes os primeiros
passos que estes deram por sua propria conta.

A formulacdo de uma questdo inicial realizada pelo usudrio (consulente), em
certas ocasidoes, vem acompanhada de termos genéricos, que nao tornam a questdo mais
especifica. Ou as palavras utilizadas ainda nao definem bem a real necessidade informacional
precisa desse usudrio, dificultando a finalizagdo de um passo desse processo de referéncia
para que se possa ir ao passo seguinte.

Assim, o bibliotecario pede maiores esclarecimentos por parte do usudrio
(consulente), para que o andamento da pesquisa trace o melhor caminho possivel. “A questao
inicial formulada pelo consulente pode as vezes exigir maiores esclarecimentos ou ajustes,
para se ter certeza de que corresponde de forma mais precisa a necessidade de informacgao
subjacente” (GROGAN, 1995, p.52).

Esse método pelo qual o bibliotecario pede maiores esclarecimentos por parte do
usuario, na redefinicdo da questdo inicial, ¢ comparado ao modo como a informagdo ¢
organizada por meio, por exemplo, de classificacdes. Desse modo, a comparagdo demonstra
que a questao necessita de fato da delimitagdo do assunto, fazendo com que, sempre quando
nao houver certa definigdo, esse processo seja refeito e reformulado, para que assim o

bibliotecario possa analisar e buscar o direcionamento mais adequado aos tipos de fontes de

informagdo, por meio da correta terminologia, € por isso:

a questdo, em seguida, ¢ comparada com a maneira como as informagdes sdo
geralmente organizadas na biblioteca e, mais particularmente, nas fontes de
informacao especificas existentes em seu acervo ou em outros lugares. Tal
comparacdo revela com freqiiéncia que a questdo exige uma certa
redefini¢do ou reformulagdao de modo a permitir um cotejo mais adequado
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com a terminologia e a estrutura das fontes de informagdo a serem
consultadas (GROGAN, 1995, p.52).

A estratégia de busca, que corresponde a trés etapas, ¢ uma escolha de onde a
informagao estara disponivel, conforme disponibilidades. Dessa forma, o bibliotecario escolhe
a categoria da fonte, isto €, registros, documentos, livros, periodicos, jornais, cd’s, dvd’s entre
outros. Depois, de forma mais especifica, o bibliotecario seleciona o tipo de obra ou trabalho
dentro da categoria e por fim, o ponto de acesso, que a forma eficiente de recuperar uma
informagdo. “[...] Trata-se geralmente de uma escolha que passa por trés etapas: primeiro,
seleciona-se a categoria da fonte, depois a fonte especifica dentro dessa categoria e finalmente
os pontos de acesso especificos dentro dessa fonte” (GROGAN, 2001, p.53).

O bibliotecario de referéncia tem de pesquisar tanto no acervo fisico quanto no
espaco eletronico da informagdo. E, quando esse, ja sabe de forma bem definida o endereco
onde se deve realizar o “processo de busca” da informagdo por meio do ponto de acesso, fica
ao seu cargo o ato de se direcionar ao acervo, para entdo servir ao usuario com a informagao
em mao. Porém, ha que prefere se deslocar ao acervo para ter a sua consulta em maos. “[...] a
realizacdo da busca no acervo de informacdes geralmente compete ao bibliotecario, embora
haja quem goste de ter o consulente 8 mdo” (GROGAN, 2001, p.53).

Dependendo do dominio interdisciplinar, do conhecimento do que abrange o
acervo da biblioteca no que diz respeito tanto a area do conhecimento quanto aos possiveis
temas que ali se encontra, o bibliotecario ird usar de sua experiéncia para acelerar o processo
de busca da informac¢do requerida pelo usuario, com isso chegando na “resposta”, em tese
pretendida. “[...] Na maioria dos casos, o bibliotecério criterioso e experiente encontrard uma
resposta” (GROGAN, 2001, p. 54).

ApoOs tornar finalizadas as sete etapas decisorias obtendo a resposta, o
bibliotecério de referéncia deve avaliar juntamente o resultado da pesquisa, para que assim,
tanto o bibliotecario finalize a busca e concretize a solugdo do problema da pesquisa, quanto o
usudrio se sinta satisfeito e convencido que o melhor e possivel foi feito para que a
informacao lhe fosse concebida. “[...] ¢ de boa pratica o bibliotecario e o consulente avaliarem
juntos o ‘produto’ da pesquisa, e que ambos os aprovem” (GROGAN, 2001, p. 54).

O SR ¢ uma pratica de fundamental relevancia na biblioteca, sem esse servigo o
tempo de pesquisa ¢ prejudicado, solugdes de problemas dificilmente podem ser resolvidas e
muitos usudrios de biblioteca sdo despercebidos pela pontual falta de certos cuidados da

correta mediagdo nesse setor. Com isso, o profissional bibliotecario precisard compreender
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melhor o seu papel e sua relagdo com o usudrio nesse setor que lhe ¢ entregue como
ferramenta da mediagdo da informacgao.

A missao final de toda atividade interna da biblioteca, que ¢ atender ou resolver
um problema informacional gerada pela necessidade do wusudrio seja ela qual for,
configurando-se, com isso, a mediagdo da informagdo para que se obtenha o conhecimento.

Para melhor atender o usuario por meio das etapas decisorias, ¢ necessario
também que se realize a avaliagdao do acervo, que se constitui o instrumento € componente do
servico bibliotecario, pois essa afirmacgdo se define na ideia de que toda a atividade exercida
na biblioteca ¢ fundamentada pela importancia e valores atrativos que apresentam seu acervo.

Lancaster (2004, p. 20), afirma:

0 acervo que a biblioteca possui é o componente do servi¢o bibliotecario que
tem sido objeto mais frequente de avaliacdo ao longo dos anos. Uma das
razOes disso é a importancia obvia do acervo para todas as atividades da
biblioteca. Outra razdo ¢ o fato dele ser algo concreto, o que faz com que
aparentemente seja mais facil de avaliar do que os servigos fornecidos gragas
a utilizag@o do acervo, que parecem ser intrinsecamente mais abstrato.

Assim, um bom e funcional acervo trard ao usudrio a satisfacdo de frequentar a
biblioteca e facilitara o servico de referéncia exercido pelo bibliotecario, pois este tera as
ferramentas necessarias para mediar a informacao e desempenhar um bom servigo de
referéncia.

Ainda acerca do processo de referéncia, também pode se dizer que essa fungdo
inerente ao profissional bibliotecario ¢ representada pela realizacao da chamada “entrevista de
referencia” que € uma atitude tomada pelo bibliotecario apds ouvir atentamente o usuario no
que se refere as questdes das suas necessidades de informacao.

ao se dirigir ao balcdo de referéncia, o usuario deve ter a sensacdo de que
sera bem-acolhido e que sua consulta serd levada em consideragdo. O
bibliotecario de referencia fara uma entrevista, a fim de cotejar a oferta
com a demanda de informacgdo. A entrevista baseia-se em grande parte na
sua vontade de compreender o que lhe é perguntado, na sua capacidade de
aprender a questdo apresentada, ‘de interagir com o outro’ (ACCART, 2012,
p. 131, grifo do autor).

Para Accart (2012), a estrutura da entrevista de referéncia segue algumas etapas, a
saber: primeiro, estabelecer uma relagdo de confianca com o usudrio, buscando criar uma
relacdo amigavel, onde o contato visual possa traduzir ao usudrio que o bibliotecario estd
atento e disponivel as interrogacdes realizadas. Em seguida, obter as informacdes que o
usudrio possui, para que se tenha uma panoramica da questdo trazida por esse usuario € o
bibliotecario deve comentar a respeito do assunto, com isso, instigando o usudrio a comentar e

esclarecer o que lhe for possivel.
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Ainda sobre as etapas ditas por Accart (2012), considerar a questdo do usudrio,
como definir junto ao usudrio os tipos de instrumentos que serdo necessarios para a realizacao
da pesquisa; definir a estratégia de busca onde nessa etapa, apos ter acolhido as informacgdes
necessarias para a necessidade informacional do usuario, o bibliotecario define a estratégia de
busca da pesquisa com base nas palavras-chaves, oriundas das informacgdes prestadas por esse
usuario, e com isso se utilizando dos operadores booleanos; definir os prazos de pesquisa:
estipular o tempo que a pesquisa ird despender o que ird permitir um planejamento necessario
para isso.

Apoés as etapas anteriores, Accart (2012) demonstra como sequéncia tratar os
aspectos complementares da questdo (dependéncia da competéncia do bibliotecario), isto &,
informar ao usudrio as normas para o atendimento do tipo de material a ser-lhe entreguecomo
despesas se for o caso, reservas e outros; e entdo, realizar a pesquisa ou direcionar o usudrio:
nesse momento, o bibliotecario dé inicio a pesquisa ou direciona o usudrio ao documento de
pesquisa e também pode acrescentar observagdes complementares do assunto, o que podera
ser util como acréscimo de informacgoes.

Assim, Validar e solicitar ao usudrio que valide os resultados obtidos: ao entregar
ou mostrar a informacdo obtida como resultado de todo os processos anteriores, o
bibliotecario deve indagar o usudrio a respeito de sua satisfacdo. Caso o resultado ndo seja
favoravel para o usudrio, ¢ necessario que a pesquisa seja reorientada as etapas anteriores,
podendo o bibliotecario dar orientagdes, conselhos ou recomendagdes para a pesquisa em
questao.

Independente de o bibliotecério ter a certeza de que realmente chegou ao final da
entrevista de referéncia, ¢ aconselhada por autores que discutem o tema, como Grogan (2001)
e Accart (2012), a avaliagdo feita pelo usudrio quanto a resposta encontrada, se isso de fato o
fez satisfeito e, sabendo da resposta o bibliotecario podera finalizar o processo.

As duas formas de pratica do servigo de referéncia recomendadas por Grogan
(2001) e Accart (2012), seguem etapas importantes a pratica desse servi¢o, configurando-se
processos que possibilitam a mediacao da informagdo, que devem ser respeitadas e seguidas
pelo bibliotecario para que o usuario obtenha um atendimento de qualidade e consiga obter a

informagao desejada podendo caminhar rumo ao conhecimento que almeja.
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3 O PAPEL DO BIBLIOTECARIO NA MEDIACAO DA INFORMACAO DURANTE
O SERVICO DE REFERENCIA

Uma biblioteca por mais organizada que seja sempre ird precisar de alguém que a
conheca totalmente no que se refere ao seu conteudo informacional. Quando um usuério
adentra as dependéncias de uma biblioteca pela primeira vez ou com pouca frequéncia, ele
poderé buscar alguém para lhe orientar, lhe dar um direcionamento e tracar os caminhos dos
locais que poderdo lhe levar diante da informacao. Por isso, ¢ indispensavel a atencdo do
bibliotecario do SR diante dos movimentos desse usuario. Essa percep¢do dos movimentos do
usuario leva o bibliotecério a se prontificar e recebé-lo diante de sua indagagdo e agir com um
atendimento pessoal.

Portanto, segundo Macedo (1990, p. 12):

a esséncia do conceito de referéncia ¢ o atendimento pessoal do bibliotecario -
profissional preparado para esse fim - ao usuario que, em momento determinado, o
procura para obter uma publicacdo ou informagao, por ter alguma dificuldade, ou
para usar a biblioteca e seus recursos e precisar de orientagdo; ou ainda, nao
encontrando a informag¢do na biblioteca, precisar ser encaminhado para outra
instituigdo.

Esse atendimento pessoal do bibliotecario de referéncia junto ao usuério
configura-se um conceito de referéncia, ndo por acaso, mas por se tratar de um processo
fundamental e importante durante a busca da informagdo em uma biblioteca. Sem a agdo do
bibliotecario de referéncia certamente haveria um vazio, uma lacuna entre a informagao e o
usuario, e ndo bastaria simplesmente o papel de um organizador passivo de informag¢des, mas
um agente ativo que gera um elo entre a informacao e o usuario.

Para Milanesi (2002, p.88), “torna-se fundamental nao a figura do
bibliotecario/organizador de acervo passivo, mas de um analista das unidades de informagao,
intermediario entre ela e o sujeito em seu mundo.” Essa receptividade do bibliotecério
mediante os problemas informacionais gerados pelo usudrio transforma de forma significativa
a finalidade de qualquer biblioteca, que a acessibilidadea informagao. Quando o usuério nao
tem essa receptividade por parte do usuario, o processo de busca a informacao fica
prejudicado e esse usuario dificilmente tera a satisfagdo garantida. O auxilio, portanto, pelo
bibliotecario de referéncia ¢ fator indispensavel ao usudrio da biblioteca. Grogan (2001, p. 8)
destaca que:

[...] os usuarios das bibliotecas, auxiliados pelos bibliotecarios de referéncia,
tém melhores condigdes de aproveitarem o acervo de uma biblioteca do que
fariam sem esta assisténcia. Esta ‘maximizagdo de recursos’ constitui o
principio que se encontra no cerne do proprio conceito de biblioteca, que é o
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compartilhamento e uso coletivo dos registros graficos em beneficio da
sociedade como um todo e dos individuos que a constituem.

Os servicos técnicos exercidos pelos bibliotecérios, para efeitos da organizacao da
informagdo, sdo atividades que tém por objetivo a aproximacdo dessas fontes de
conhecimentos junto aos usudrios de bibliotecas, diminuindo a distancia e o tempo em seu
processo de busca, pois caso contrario, esses usuarios poderiam levar muito mais tempo se
ndo contassem com o auxilio do tratamento da informagdo pelo profissional bibliotecario
especializado nesse tipo de servigo.

Esses servicos de tratamento mesmo sendo uma forma de aproximagdao da
informacao aos usuarios das bibliotecas, em diversas ocasides para outros usudrios, nao sao o
bastante para sanar os seus problemas informacionais e a aproximacao do bibliotecario de
referéncia ¢ fator fundamental como etapa do fazer da Biblioteconomia, tornado essa atitude
um papel importante exercido por esse profissional. Esse atendimento pessoal, assim como o0s
servicos nao presentes a face do usuario da informacao, isto €, os servigos realizados de forma
indireta, s3o chamados de mediacdo da informacgdo, pois se configura o meio que preenche
certa lacuna que pode existir entre o usudrio e a informagao.

Assim, esse mediador torna-se uma espécie de facilitador durante a entrevista de
referéncia, buscando acordo em prol do problema de informacdo. O bibliotecario de
referéncia apresenta informagodes, para junto dos usudrios formarem conhecimento. Dessa
forma, o bibliotecario de referéncia como mediador tem o papel de facilitar ao usuério o
acesso as informacgdes, sem manipuld-las. Procurando preocupar-se com o processo todo e
ndo apenas com o resultado.

E de tamanha importancia o mediador explorar suas caracteristicas com todo o seu
potencial. O bibliotecario na pratica do SR precisa crer e internalizar o seu papel para
transformar os ambientes da instituicdo. Esse profissional mediador tem grande importancia,
sendo seu papel colabora no desenvolvimento a sociedade (ALMEIDA JUNIOR; SANTOS
NETO, 2014)

Para Gomes (2014), esse profissional no ato da mediacao da informacdo age,
constréi e interfere no meio, configurando-se um protagonista social, por tal condigdo
constituindo-se sujeito da estética, da ética e da produgdo no processo humanizador. O nosso
conhecimento ¢ construido por mediacdo na relagdo com o mundo e outros homens , assim
como também, somos mediadores durante a construgdo do conhecimento dos outros
(ALMEIDA JUNIOR, 2008). Por isso, o bibliotecario necessita perceber sua responsabilidade

de mediador no SR, pois conforme sua conduta os efeitos poderao ser positivos ou negativos
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perante o usuario.

3.1 A MEDIACAO DA INFORMACAO

A mediagdo da informagdo vem sofrendo transformacdo ao decorrer dos tempos,
motivado por acontecimentos que lhes sdo anteriores, que junto com o tempo, obtendo novos
significados, transportada em diversos meios pelos quais, de certa forma, necessita de uma
acdo que se configura interferéncia no meio.

Como fundamentagdo no que se refere a importdncia na interacdo entre o
bibliotecario ¢ o usudrio durante o processo de busca da informagdo, a mediacdo da
informacao ¢ definida como a relagdo que faz unir a informagao, bibliotecario e usuario. Mas,
como uma espécie de principio indispensavel para a mediagdo da informagdo segundo
Sanches e Rio (2010, p. 104): “o profissional bibliotecario em primeiro lugar deve reconhecer
sua identidade profissional e também se reconhecer como parte integrante daquela
comunidade.”

Para a mediacao da informag¢ao, compreende-se a forma conceitual de informacgao,
sendo uma estrutura que tem como esséncia a for¢a de um significado rigoroso, tornando-se
um elemento que a permite e da condi¢des para o ato de mediar, transporta-la. Mas, que para
isso necessita de um conhecimento registrado em algum meio que sera transmitido gerando a
comunicag¢do. Assim, o conceito de mediagdo da informagao € constituido por um processo de
interacao de conhecimentos inscritos, registrados disponivel em uma unidade de informagao e
o usuario. E, para que isso tornar-se possivel, o bibliotecirio tem papel fundamental,
buscando viabilizar a relacdo entre usudrio e informagao, o que se configura a interferéncia.

Para Almeida Junior (2009, p. 92):

mediagdo da Informacdo ¢é toda a acdo de interferéncia — realizada pelo
profissional da informagédo -, direta ou indireta; consciente ou inconsciente;
singular ou plural; individual ou coletiva; que propicia a apropriagdo de
informacdo que satisfaca, plena ou parcialmente, uma necessidade
informacional.

Longe de se restringir apenas as atividades que sdo realizadas diretamente com o
publico, mas também associada a todas as agdes que, de certa forma, prepara todo um
caminho de acesso a informagdo, mesmo que no momento do acesso a essa informacao o
usudrio nao se depare com a imagem fisica do bibliotecario, a mediagdo da informagao
também pode ocorrer em uma ag¢ao indireta, isto €, inconsciente no momento que um usuario

¢ alcancado por uma certa informag¢do (como os processos técnicos de tratamento da



28

informagdo e sua disponibilidade adequada nas estantes do acervo). Nesse momento, o
bibliotecdrio pode ndo estar presente, mas de certa forma ele organizou aquela informagao de
forma a atender e dar acesso aquele usuario e, também, considerada uma agdo indireta do
profissional ao usuario, ndo deixando, por isso, de mediar a informagao.

[...] a mediagdo esta presente em todos os fazeres do profissional da
informac¢do. Em algumas acdes, no entanto, a media¢do estd presente de
forma implicita, muito embora dirigindo e norteando todas as atividades ali
desenvolvidas. O armazenamento de informagdes ¢ alimentado a partir de
interesses ¢ demandas dos usudrios. A politica de sele¢do, amplamente
discutida no desenvolvimento de colecdes, tem o usudrio final como base de
sustentacdo. O mesmo se da com os trabalhos de processamento das
informagdes: tém suas agdes voltadas para a recuperacao de informacdes que
atendam e satisfagam necessidades dos usuarios (ALMEIDA JUNIOR,
2009, p. 92).

Mediar a informagdo ndo se restringe somente durante a relacao face a face entre
bibliotecario e usuario, pois a partir do momento em que se busca as necessidades reais ao ser
realizado estudos de usudrios, também se realiza uma interferéncia, isto €, seleciona-se o que
interessa ao usuario como informacgao.

Esse, entre outros fatores, tornou possivel (e quase inevitavel) a distingdo da
mediagdo entre implicita e explicita. A primeira, a mediagdo implicita,
ocorre nos espacos dos equipamentos informacionais em que as agdes sdo
desenvolvidas sem a presenga fisica e imediata dos usuarios. Nesses espagos,
como ja observado, estdo a selegdo, 0 armazenamento e o processamento da
informacao. A mediagdo explicita, por seu lado, ocorre nos espagos em que a
presenca do usuario € inevitavel, ¢ condi¢do sine qua mnon para sua
existéncia, mesmo que tal presenga nao seja fisica, como, por exemplo, nos
acessos a distdncia em que ndo ¢ solicitada a interferéncia concreta e
presencial do profissional da informacio (ALMEIDA JUNIOR, 2009, p. 93).

Nessa discussdo, mediacdo segundo Sanches (2010) ¢ uma espécie de
intermediag¢do realizada pelo bibliotecdrio, na qual sua agdo proporciona a valorizagdo e
transformagdao do espago sociocultural da comunidade, como também promove tanto o
consumo da informag¢do como a producao de cultura.

Essa assisténcia direta e pessoal possibilita a mediagdo da informacdo, que ¢
decorrente de uma necessidade informacional do usuario. Mais além, Almeida Junior (2009)
afirma que a mediagdo nao se limita somente as atividades que correspondem ao atendimento
diretamente ao publico, mas também em todas as atividades realizadas pelo profissional
bibliotecario.

Ao longo do tempo, as bibliotecas detém uma enorme importancia no ato de
conhecer dos seus usuarios, ¢ faz a gestao de toda informagao e meios que contém registrado

o conhecimento das multiplas disciplinas. Mas, para isso, o bibliotecario de referéncia busca
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uma relacdo com o usuario, formando um elo entre a informagao e o usudrio, configurando-se
0 que podemos chamar de mediagdo da informacdo, isto ¢, o servigo de referéncia

(13

propriamente dito. Quanto ao servico de referéncia, Accart (2012, p. 4) afirma que: “ele
constitui o elo essencial entre o usuario e a informag¢do,” o que podemos chamar de mediar,
gerar uma interacao.

Dessa forma, o ato de mediar a informacdo ndo pode se limitar em uma simples
obrigacdo, mas em um instinto desse profissional, no intuito de mediar a informa¢dao da
melhor forma possivel, buscando orientar e direcionar o usuario, o encorajando na busca da
sua necessidade informacional, no trajeto do conhecimento. Para que isso ocorra, o

bibliotecario de referéncia torna-se um auxiliador do usuério em suas pesquisas.

Juntamente a sua funcdo de orientador em uma unidade de informacgdo ou
ambiente virtual, ele também atua como educador, utilizando os seus
conhecimentos profissionais para selecionar a informagdo adequada para
seus usuarios ¢ capacitando-os para trabalharem sozinhos no direcionamento
de suas pesquisas (SILVA, 2005, p.33).

Com o desenvolvimento das tecnologias da informagdo, ampliaram-se os campos
de atuag¢do dos profissionais da informacao, pois tais tecnologias exigem um preparo todo
especial por parte de seus usudrios quanto a utilizagdo desses recursos, desde entdo, o
bibliotecario passou a atuar ainda mais como um mediador, de forma a orientar e direcionar.
Accart (2012, p. 15) destaca: “uma das origens do conceito de mediacdo (ou intermediacao)
esta no desenvolvimento das tecnologias da informagdo que permitem orientar de forma
diferenciada os servigos.”

Com isso, Almeida Junior (2006) ressalta que o bibliotecdrio passa a ser um
mediador da informacao, ndo podendo se comparar a uma ponte estatica, mas a uma espécie
de elo dindmico, que interage com o usuario da informagao tornando os espago da biblioteca
intersubjetivo. Para Bicheri (2008, p. 93, apud SHACES; RIBEIRO, p. 110):

mediagdo envolve a acdo de quem intercede, interfere por algo e por outro;
implicando em varios caminhos, op¢des e escolhas. Constatamos que na
mediagdo alguém estd entre duas ou mais pessoas/coisas, facilita uma
relagdo, serve de intermediario, sugere algo, sem agir pela pessoa ou lhe
impor alguma coisa.

Para um servigo de referéncia ser eficaz, ndo ha um manual definido de forma
objetiva, haja vista que cada usuario torna-se unico e tem necessidades diferentes e por isso
exigira uma mediacdo pessoal, uUnica (subjetiva), encontrada em profissionais
multidisciplinares (que contém, envolve, distribui-se por varias disciplinas e pesquisas),

interdisciplinares (que estabelece relacdes entre duas ou mais disciplinas ou ramos de
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conhecimento.) e transdisciplinar (uma abordagem cientifica que visa a unidade do
conhecimento), pois s6 assim ele conseguira de fato fazer a mediagdo acontecer e
consequentemente satisfazer a necessidade informacional de seu usudrio. “Outro ponto
importante: as pessoas sao unicas € isso determina com que cada mediacdo seja também
tinica” (ALMEIDA JUNIOR, 2008, p. 23).

Portanto, a mediacdo da informacdo configura-se todo o fazer bibliotecario, que
diz respeito as atividades de interferéncia que vao além da relagdo entre usudario e informagao,
mantendo em foco as praticas que propiciam ao seu trabalho as diversas formas de
acessibilidade da informacao, sendo assim, um mediador, quer esteja presente ou nao face ao
usuario. Para que essa mediagdo obtenha a cada dia exceléncia para o compartilhamento de

informacao, ¢ também muito importante levar em consideragao o estudo de usuario.

3.1.1 O elemento fundamental na concep¢io da biblioteca

Os estudos pioneiros referentes aos usudrios da informagao sdo marcados por
pesquisas realizadas na Graduate Library School, na Universidade de Chicago, tendo suas
origens na década de 1930. A partir desse periodo aos tempos atuais, desenvolveram-se
diversas pesquisas no contexto empirico, € se percebeu uma evolugdo em seu sentido
conceitual. Tanto a Ciéncia da Informacdo quanto a Biblioteconomia, acompanharam a
mesma evolucao desses estudos. E essa evolugdo ¢ marcada de forma consolidada
primeiramente, num determinado conceito fisico de informagao, modificado pelo conceito de
modo cognitivo e que, atualmente, segundo Capurro (2003), vem sendo posto de frente com
um conceito pragmatico e social.

As primeiras pesquisas que se referem aos usudrios da informagao no Brasil se
firmaram com o termo: usuarios da informagao (SCHLEYER, 1982). Com isso, a expressao
estudos de usudrios, tornou-se a indicar o campo, logo apds sua inclusdo de exigéncia minima
no curriculo dos cursos de Biblioteconomia (RABELLO, 1981). Ja nos meados dos anos 80,
os individuos que faziam o uso da informacao passaram a ser estudados de forma delineada
como a informagdo social (CARDOSO, 1994). Dessa forma, tais individuos foram situados
no campo social mais amplo, no espago que circunda as relagdes de forma desiguais no que se
refere aos recursos de acesso junto as necessidades de informacao.

Vem acontecendo certo desenvolvimento no campo referente ao estudo dos
individuos que fazem uso da informacdao nos ultimos vinte anos. Além dos cursos de

graduacdo em Biblioteconomia outras areas, como Arquivologia, Museologia e os Sistemas
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de Informacao, também vém realizando estudos sobre usudrios de informagdo. Outra questao
importante ¢ a mudanca ocorrida nas condi¢des e no envolvimento dos individuos junto as
novas tecnologias e também da internet, pois estes vém gerando e tornado-se cada vez mais
produtores e disseminadores de informacao.

Mas, a questdo motivadora que gerou essa amplia¢do, foi o aparecimento das
pesquisas que buscaram incluir a questdo tanto individual quanto coletiva no que tange
comportamento dos usuarios, assim como também sua inclusdo no contexto sociocultural. No
cenario Internacional, uma alternativa de pesquisa-los a partir do principio construtivismo
(SAVOLAINEN, 1995), da forma¢do de conhecimento (TALJA, 1997), da fenomenologia
(WILSON, 2002) e da subjetividade (DAY, 2011), e outras mais, t€ém levado a consolidagao
deste delineamento.

No que se refere ao cendrio brasileiro, essa abordagem tem sido mostrada em
proposicdes como a antropologia da informagdo (MARTELETO, 2002); mediagdo da
informagcdo (ALMEIDA, 2008) e (ALMEIDA JUNIOR, 2009); ag¢do informacional
(GONZALEZ DE GOMEZ, 2012) e a interagio social (ARAUJO, 2012).

O estudo de usuarios de uma biblioteca ¢ de tamanha importancia, pois a
informagdes que ali estdo disponiveis sdo organizadas para serem utilizadas por grupos com
perfis especificos de usuarios, dependendo do objetivo da institui¢do, em que ela esteja
vinculada. Dessa forma, ¢ perceptivel a importdncia de estudar quem ¢ esse usuario que
frequenta a biblioteca, quais suas reais necessidades de informacao, quais os modos como
utiliza a informagdo e qual € o tipo de comportamentos que ele faz ao pesquisar uma
informagao, pois segundo Guinchat e Menou (1994, p. 482) este ¢é:

o elemento fundamental de todos os sistemas de informacao. O usuario deve
ser a base da orientacdo e da concep¢do das unidades e dos sistemas de
informacdo, a serem definidos em funcdo de suas caracteristicas, de suas
atitudes, de suas necessidades e de suas demandas. E um agente essencial na
concepgdo, avaliacdo, enriquecimento, adaptagdo, estimulo e funcionamento
de qualquer sistema de informagao.

O estudo de usudrios possibilita chegar a esse conhecimento e, por consequéncia,
a informagdo alcanga o destino correto, o usudrio certo, com certa precisao. Também
destacam os diversos meios da comunicagao que podem ser descobertos entre os sistemas de
informagdo e a comunidade a qual eles servem.

Para Figueiredo (1999, p. 79):

estudo de usudrios sdo investigagdes que se fazem para se saber o que os
individuos precisam, em matéria de informagao, ou entdo, para saber se as
necessidades de informagdo, por parte dos usudrios de um centro de
informacao estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.
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Para Guinchat e Menou (1994), existem trés grupos principais de usuarios, a
saber: aqueles usudrios que ainda ndo estdo situados na vida ativa, isto €, os estudantes; os
grupos de usuarios engajados na vida ativa, cujas necessidades de informacao se originam da
vida profissional e o cidadao, onde as suas necessidades de informacao sao gerais e tem uma
ligacdo com a sua vida social.

Saber o grupo a que pertence um usuario que frequenta uma biblioteca torna-se
uma informacdo fundamental a instituicdo que a mantém, pois possibilita uma melhor
preparagao desta aos eventuais problemas informacionais. Sem o estudo de usudrio nao se
pode afirmar que houve a mediagao chamada implicita, tal atitude torna-se inadmissivel na
concepgdo de uma biblioteca Para Almeida Junior (2009, p. 93): “¢ inconcebivel a ideia de
trabalhos ndo voltados para o atendimento de necessidades informacionais. Tais trabalhos
seriam vazios e desprovidos de objetivos.” Portanto, o estudo de usudrios uma etapa
importante da mediacdo no servigo de referéncia, possibilitando com isso um eficaz e
eficiente servigo por meio de planejamentos estratégicos no atendimento ao usuario.

O estudo de usuario demonstra € o reconhece como, de fato, o elemento
fundamental para a concep¢ao de uma biblioteca. Apds a mediagdao implicita realizada pelo
bibliotecario no que antecede o servigo de referéncia, ¢ importante seguir a proxima etapa,
que ¢ a forma explicita de mediar, isto €, o atendimento face a face, buscando um excelente
auxilio por meio de observagdes no que tange o comportamento espacial no relacionamento

com 0 usuario.

3.2 O COMPORTAMENTO ESPACIAL NAS RELACOES ENTRE O USUARIO E O
BIBLIOTECARIO

A observagdao do bibliotecario ao comportamento do usudrio no espago da
biblioteca configura-se uma fonte de informacgao essencial para o aprimoramento do SR no
que se refere ao relacionamento interpessoal no processo de mediagao da informagao. Porém,
para isso ¢ necessario que o bibliotecario do SR compreenda e fique atento para a linguagem
na modalidade de comunicacdo silenciosa, visando 1é-la com tamanha facilidade quanto
percebe a linguagem na modalidade de comunicagdo verbal ou escrita.

A comunicacdo, no sentido geral, “abrange todos os comportamentos pelos quais
um grupo constitui, conserva, mediatiza, corrige ¢ integra as suas relagdes” (SCHEFLEN

apud CORRAZE, 1982, p.19).
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Segundo Hall (1977), o homem possui duas dimensdes de formas simultdneas
para expressar suas necessidades ao mundo, sendo elas: a linguagem verbal, isto ¢, a
psicolinguistica, que se refere as palavras ditas ou escritas € a nao verbal, sendo a
psicobiologica que € associada aos siléncios, entonagdo, velocidade e timbre da voz utilizado
(paralinguagem); toque (tacésica); espago pessoal, territorio fisico, posicdo e distancia
corporal mantidas (proxémica); aparéncia fisica, condi¢des ambientais e, ainda, gestos,
expressoes faciais e posturas corporais (cinética).

A linguagem verbal apresenta uma maior e facil interacao entre os que a utilizam
e a dominam durante o processo de comunicacdo, mas, longe de ser o unico método da
comunicag¢do, pode cair em contradi¢do, ser refor¢ada ou complementada. O uso do corpo, a
expressao facial durante um relacionamento de comunicagdo pode gerar conflitos ou interar a
afirma¢ao da mensagem em discurso, entre os que a utilizam.

Para Ferreira (2001, p. 2), “a comunicagdo ndo verbal data dos primérdios da
organizagdo social, embora tenha sido subestimada e posta um pouco de parte. O interesse por
esta, apenas surgiu em meados do século XX, e foi a partir dai que se iniciaram os estudos
cientificos.”

A comunicacdo ndo verbal desenvolve um papel de tamanha importancia no que
se refere a comunicagdo humana, e pode ser definida “como o principal meio de expressdo e
comunicagdo dos aspectos emocionais, como meio primario e privilegiado para assinalar
mudangas de atitude nas relagdes interpessoais” (FERREIRA, 2001, p. 2)

Podemos, dessa forma, considerar e exemplificar como modalidades de
comunica¢do ndo verbal as questdes de interatividades que envolvem os sinais ou gestos, a
percepcdo e a utilizagdo dos ambientes, que de forma silenciosa, ndo se utiliza da palavra
escrita ou falada.

Porém, para esse estudo, o entendimento do comportamento espacial, exercido
pelo ser humano de forma pessoal e social, ¢ objeto de estudo que pode colaborar para o
desenvolvimento e aperfeicoamento na relagdo entre bibliotecario e usudrio no espago da
biblioteca, levando a uma melhor compreensdo por parte do primeiro no que tange a
comunicagdo espacial durante o processo do servico de referéncia.

Assim, para uma melhor observagcdo do que esse comportamento espacial pode
transmitir como comunicagdo, ¢ necessario para uma melhor compreensao, o estudo da teoria
denominada proxemia, utilizada por alguns autores, como Edward T. Hall, Umberto Eco, e

Michel Maffesoli.
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3.3 A PROXEMIA

A nocao do eu individual ndo se limita unicamente dentro de sua propria mente ou
corpo. Certa fronteira ¢ posicionada de forma oculta criando a separagdo entre o eu individual
e o outro (FLORA DAVIS, 1979), e ainda, ocorre uma sensagao semelhante a estar envolvido
por uma bolha invisivel aos olhos, mas perceptivel, por exemplo, quando nos aproximarmos
ou nos afastamos de alguém existe um espago que pode ser medido conforme a distancia na
relacdo pessoal dos individuos.

Referindo-se as necessidades espaciais do homem, o norte-americano e
antropologo Hall (1977), considerado um dos pioneiros nesse assunto, e baseando-se na teoria
de um estudo sistematico denominado proxemia, analisou e observou o0 modo como o homem
faz a utilidade do espago que convive tanto pessoal quanto social, durante a sua comunicagao.
O autor diz: proxémica é o termo que cunhei para a inter-relagdo entre observagdes e teorias
de uso que o homem faz do espago como uma elaboragdo especializada da cultura (HALL,
1977, p. 1).

Por isso, ¢ necessario considerar as normas proxémicas da sociedade em que se
vive, a forma como o homem utiliza seu espago e o dos outros. Nossos comportamentos nos
espacos que convivemos tanto pessoal quanto social, “transmite diferentes significados e o
modo de relagdo que pretendemos estabelecer” (FERREIRA, 2000, p. 5).

Baseado nessa teoria proxémica, a analise do comportamento espacial do
individuo, precisa, a principio, estar atrelado a atencao de suas comunicagdes silenciosas, ndo
verbais, para em seguida proceder com a comunicag¢do verbal, lhe dando o direcionamento
necessario em um determinado processo de intera¢ao social.

Considerando o que se afirmou acima, Hall (1977, p.17) argumenta:

¢ essencial aprendermos a ler as comunica¢des silenciosas com tanta
facilidade como as impressas ¢ faladas. Apenas fazendo tal coisa poderemos,
também, alcangar outras pessoas, tanto dentro como fora de nossas fronteiras
nacionais, como, cada vez mais, se exige de nos.

Para Hall (1977), o termo proxemia descreve o mundo sensoério o qual estamos
inseridos, ao agir e reagir diante de certas ocasides que presenciamos no dia a dia e a maneira
como lidamos com isso, por exemplo, ao frequentarmos locais sociais, nos distanciamos ou
nos aproximamos das pessoas, € nos sentimos bem ou mal com a situagdo ou percebemos se
somos bem-vindos ou ignorados.

No livro “A Dimensdo Oculta”, o estudo da proxemia, discutido por Hall (2005),

ele analisa e mostra muitos dos movimentos do corpo ao ocupar um espago € também, as
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diversas maneiras de reagdo, dependendo da cultura de cada pessoa, o sentido e significado
sdo interpretados de formas completamente distintas.

Para Hall (1977, p. 10), o estudo da proxemia nos da entendimento sobre como o
homem ocupa “o espago que ele mantém entre si mesmo e seus companheiros, € constroi em
torno de si, em casa ¢ no trabalho [...]”.

Esses espagos no discurso da proxemia revelam significados de interagdes, os
quais resultam da socializacdo entre os interlocutores, expondo tipos de comportamentos
adequados aos objetivos comunicacionais a que se pretende. Podemos dizer ainda que
segundo Hall (1977), as analises das percep¢des proxémicas sdo demonstradas e percebidas a
partir de 6rgdos sensoriais humanos, onde se pode afirmar que existem duas categorias dos
quais eles fazem parte: a primeira se refere a dos receptores a distdncia que sdo: olhos,
ouvidos e nariz (que estdo relacionados com o exame de objetos distantes), e a do receptor
imediato, isto ¢, o tato (que sdo aqueles utilizados para examinar o mundo de perto).

O estudo das interagdes do homem com o meio em que vive, nasceu das
observagoes que Hall (1977) fez das controversas que ocorria em especial as existentes entre
relagdes de culturas diferentes durante a ocupagao do mesmo espaco.

Ideias iniciais referentes a proxemia asseguram-se em estudos que se referem ao
comportamento animal, isto ¢, a etologia. Mesmo que existam diferencas que separam o
homem dos outros animais, a justificativa de Hall (1977, p.19), a tal respeito faz a afirmativa
de observagdo: “restringindo nossas observagdes a maneira pela qual os animais lidam com o
espaco, ¢ possivel apreender uma quantidade espantosa de coisas que poderiam ser traduzidas
para termos humanos.”

Para os fundamentos da etologia, afirma-se que o espaco subdivide-se em
territorial “no interior do qual o individuo ou o grupo estabelece seu habitat” (GUIRAUD,
2001 apud LUNARDELLI; QUEIROZ, 2005, p. 3). E, também, no espaco corporal ou micro
espaco, no qual sdo estabelecidos contatos interpessoais, podendo ser amistosos ou
defensivos. Com base nessas afirmativas, a territorialidade tanto para a etologia quanto para a
proxemia ¢ definida como o “comportamento através do qual um organismo, de modo
caracteristico, reivindica uma area ¢ a defende contra membros de sua propria espécie.”
(HALL, 1977 apud LUNARDELLI; QUEIROZ, 2005, p. 3)

Para Hall (1977), uma escala de distancias interpessoais ou corporais sao
propostas. As distancias descritas sao enumeradas em quatro, sendo elas: distdncia intima,
pessoal, social e publica, sendo cada uma com certas medidas de distancias, isto ¢, da mais

proxima a mais distante, dependendo do grau de relacionamento. Estas quatro distancias que



36

constituem o nivel cultural da dimensdo proxémica de cada sociedade, variam de acordo com
as modalidades culturais da regido em estudo: o contexto sexual e a indica¢do de hierarquias,
entre outros aspectos.

A distancia intima ¢ uma interacao de pessoas com medida de espago inferior a 45
cm, em que a proximidade e o contato fisico estdo em primeiro plano. O calor do corpo, o
odor e a respiragdo sdo perceptiveis, a exemplo do que ocorre numa relagdo natural entre os
amantes, pais e filhos ou amigos intimos. “E a distancia do ato do amor e da luta, da protecio
e do acolhimento” (GOMES, 2000 apud LUNARDELLI; QUEIROZ, 2005, p. 5)

A distancia pessoal mostra a interagdo entre conhecidos, colegas de estudo ou de
trabalho (MIRIBEL, 2002). A distancia pessoal ¢ relativa em geral a distancia do brago, isto &,
50 cm a 80 cm na fase proxima e de 80 cm a 1,20 m na fase afastada; porém, como dito
anteriormente, essa marcagdo espacial ¢ eminentemente cultural, e varia de acordo com os
paises e suas regioes. Na distancia pessoal ocorre separagdo dos individuos, podendo existir o
toque a curta distancia, como aperto de mao ou a troca de olhares e sorrisos. Dessa forma, a
visao do outro ¢ nitida e detalhada, mas, o calor corporal ndo ¢ perceptivel.

Para a consideracdo da distancia social, pode-se dizer que ¢ aquela que distancia
pessoas que ndo se conhecem intimamente, mas que se relacionam em uma determinada
situagdo. Constitui-se em um espaco ainda maior do que aquele mantido na distancia pessoal,
podendo ou ndo haver aproximagdo. A caracteristica proxémica referente a distancia social, “¢
poder ser pregada para isolar ou proteger as pessoas umas das outras” (HALL, 1977, p.113).
Pode-se afirma que a distancia social ¢ a relagdo entre dois interlocutores separados por uma
mesa ou outros moveis e objetos. Com o distanciamento na média de 1,20 a 3,60 m, a
predominancia ¢ do contato visual. Nas bibliotecas, na ocorréncia de um atendimento, ¢ essa a
distancia existente entre seus funcionarios e usuarios, quando aqueles estdo anteriormente as
suas mesas ou balcdes de atendimento. Porém, quando o profissional acompanha o usuario até
um determinado local, ¢ estabelecida uma distancia pessoal, favorecendo intercdmbios mais
espontaneos, propiciando uma maior interacdo, a qual é propicia ao servico de referéncia
(MIRIBEL, 2002).

Para a andlise da distancia publica, que considera o distanciamento em torno de 4
e 8 m, distingue interacdes entre pessoas que, na maioria, das vezes ndo se conhecem. Para
Guiraud (2001, p. 82), ¢ aquela que “separa o locutor de um grupo a que se dirige sob a forma
de conferéncia, pregacdo, discurso de qualquer natureza”, ndo havendo contato visual

individual. Na Imagem 1 ¢ demonstrada a escala hipotética de distancias proxémicas, cada
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uma delas apropriada para um tipo de relacionamento correspondente ao grau de

relacionamento entre os envolvidos.

Imagem 1- Escala hipotética de distancias proxémicas

intimo Publico

Pessoall} Social
1.2m 36m

Fonte: Oliveira Junior (2012).
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Nos estudos de Hall, o ser humano nao s6 tem uma nitida percep¢ao quanto ao
espago, mas também uma necessidade bioldgica e real de amplitude. “Em simples conversas
ou em negociagdes profissionais, na arrumacao dos moéveis ou na distribuicdo dos utensilios
pela casa [...], os espacos que nos rodeiam afetam, enormemente, o desempenho e os sentidos
humanos” (HALL, 1977, contracapa do livro).

Assim, Hall (1977) observa que existem interagdes sutis entre esses grupos por
meio de comunicagdes silenciosas, que necessitam de interpretacdo para melhor planejar nas
relacdes pessoais, pois sdo fatores que determinam determinantes a constru¢do de tempos e
espagos que se respeitem a interacao tanto individual quanto coletivo em certos ambientes.

Para Eco (1976), o mesmo conceito elaborado por Hall (1977) no qual ele defende
que cada civilizacao habita de forma sensodria espacgos distintos, o comportamento da mesma
forma como a percepcdo existente entre os seres humanos, tem significados culturais que
necessitam de investigacdes com embasamento em codigos e 1éxicos que vao além daqueles
discorridos na arquitetura.

Ainda para Eco (1976), essa investigacao tem como base a proxemia e apresenta a
diferenca entre codigos com significados denotativos e conotativos e ainda a forma como cada

qual ¢ reconhecido no campo da linguagem.

Diremos, portanto, que, enquanto os significados denotativos sdo
estabelecidos pelo cddigo, os conotativos sdo estabelecidos por subcodigos
ou °‘Iéxicos’ especificos, comuns a certos grupos de falantes e ndo
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necessariamente a todos; até o limite extremo em que, num discurso poético,
uma conotagdo ¢ instituida pela primeira vez (uma metafora ousada, uma
metonimia inusitada), deve no caso o destinatario inferir do contexto o uso
conotativo proposto (salvo se depois a expressdo pegar) integrando-se aquela
modalidade de emprego nas normas de uso consueto, e portanto num léxico
conotativo aceito por um grupo de falantes (ECO, 1976, p. 28).

Eco (1976) afirma que a lingua é constituida por um sistema com significados
denotativos (estabelecido por codigos que estdo na sua constitui¢do) e conotativos (com
ocorréncia no campo sintagmatico, a fala). Quanto ao significante mostraria diferengas
dependendo do receptor da mensagem, da localidade onde se insere e junto ao significado,
adquire por sua vez sentido também diferente.

E facil compreender como, uma vez estabelecidas com exatiddo essas
‘esferas de intimidade’ privada e publica, o estudo dos espacos
arquitetonicos passa a ser por elas determinado. [...] Por outro lado, as
variagdes de uma cultura para outra sdo mais macroscopicas do que
comumente se pensa. [...] na América do Norte, meter a cabeca por uma
abertura de porta ¢ ainda considerado ‘estar fora’, ao passo que na Alemanha
¢ tido como ‘ja ter entrado’ [...] (ECO, 1976, p. 239).

O filésofo e cientista social Maffesoli (2006), também discorre sobre a proxemia,
em seu livro intitulado “o tempo das tribos: o declinio do individualismo nas sociedades de
massa”, descrevendo de forma a mencionar tal termo sem a citacdo de alguma bibliografia
dessa tematica, como uma interacdo da historia ocorrida na comunidade, cotidiana, no
presente, em detrimento do individuo e da historia constatada.

Para Maffesoli (2006, p.198):

ha momentos em que o individuo significa menos do que a comunidade na
qual ele se inscreve. Da mesma forma, importa menos a grande historia
factual do que as historias vividas no dia-a-dia, as situagdes imperceptiveis
que, justamente constituem a trama comunitaria. Esses sd0 os dois aspectos
que me parecem caracterizar o significado do termo ‘proxemia’.

Maffesoli (2006) se interessa em realizar observagdes tanto ao homem que se
relaciona com outros pares, quanto pelo territoério em que habita, onde este cria suas relagoes,
as quais tém a sensagdo de pertencimento a referido esse lugar. O senso comunitario ou de
tribo ¢ maior do que as relagdes individuais, onde compartilham sentimentos e sensagdes com
as pessoas por ocasido do espaco que convivem. “Essas pequenas historias do dia-a-dia:
tempo que se cristaliza em espago” (MAFFESOLI, 2006, p. 198).

Maftesoli (2006) relaciona a proxemia como os lacos simbodlicos ou reais que
unem esses individuos junto aos lugares.

Apesar de haverem outros estudos que aprofundam a andlise da proxemia, os

esclarecimentos apontados por Hall (1977) quanto as escalas hipotéticas de distancia
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proxémica entre individuos sdo informagdes que ddo conformidade para uma melhor
compreensdo no que se refere a relagdo do bibliotecario e usudrio.

Dessa forma, ¢ importante a percepc¢ao por parte do bibliotecario as comunicagdes
silenciosas que sdo tratadas na teoria da proxemia, pois podem ser observadas em usudrios da
biblioteca no momento de sua ocupagdo espacial nesta. Assim, proporcionando uma melhor e
otimizada relacdo no servico de referéncia, no sentido pessoal, no que diz respeito a
compreensdo da ocupacdo espacial e os diferentes significados de comportamentos nas
relagdes entre os individuos, fazendo disso um instrumento de uso na biblioteca no que se
refere ao bom relacionamento entre bibliotecdrio e usudrio por meio da compreensdo da
comunicagdo nao verbal antes de iniciar a verbal , trazendo uma dinamica de exceléncia no

desempenho do servigo de referéncia.
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4 A RELACAO, PERCEPCAO, E INTERVENCAO DO BIBLIOTECARIO NA
MEDIACAO DA INFORMACAO PARA O USUARIO

A proxémica como teoria que estuda o uso do espaco pelo ser humano e a sua
respectiva percepcdo transmite linguagens silenciosas que ocorrem, e aparentemente tao
simples, influenciam de certa forma na comunica¢do do ser humano em seu cotidiano, em
todos os seus niveis. A biblioteca como espago de relacdo entre bibliotecario e usuario torna-
se um local onde compreender essa teoria proxémica ¢ também compreender que a mediacao
vai além das técnicas de tratamento da informacdo (mediagdo implicita) e do préprio
atendimento pessoal no SR (mediagdo explicita), que se utiliza da linguagem verbal emitida
pelo usuario em forma de perguntas, podendo evoluir para um atendimento perceptivel,
utilizando-se da linguagem nao verbal como método inicial de abordagem no atendimento.

O modo de agir, de se portar e de proceder do bibliotecirio perante suas
responsabilidades no que competem as atribui¢cdes do servigo de referéncia, precisa além das
disposigdes para a acessibilidade da informagdo ao usudrio da biblioteca, levar em
consideragdao todos os aspectos que competem a mediacdo, tanto de forma direta, quanto a
indireta. Independentemente de todo o trabalho técnico exercido pelo bibliotecario, no
tratamento da informacdo, ¢ essencial que se entenda, que no final de todo esse trabalho, a sua
relacdo com o usudrio ¢ um processo de continuacdo do que se entende por mediagdo,
portanto ndo podendo ser negligenciada. Para Almeida Junior (2008, p. 5), “interferéncia nao
deve ser negada, mas, sim, explicitada, afirmada, tornada consciente para que, criticamente, o
profissional possa lidar com ela de maneira a amenizar, minimizar possiveis problemas que
dela decorram.”

Portanto, a percepcao das “deixas verbais e ndo verbais” ao usuario, no que se
refere a prestar atencdo conforme Grogan (2001) exemplifica, ¢ uma iniciativa e intervengao
que demonstra uma boa conduta do bibliotecario no servico de referéncia. Afirma Milanesi
(2002, p. 88), que “torna-se fundamental ndo a figura do bibliotecario/organizador de acervo
passivo, mas de um analista das unidades de informacao, intermediério entre ela e o sujeito no
seu mundo.”

Quando o servigo de referéncia nao recebe os cuidados devidos ou nao lhes sdao
atribuidos a atencdo como a uma importante ferramenta no processo de mediacdo da
biblioteca, ¢ gerada uma deficiéncia que causara transtorno ao usuario e ao fundamento dessa
biblioteca, como um espago de informagdo, pois um comparativo entre usuarios que tem o

auxilio do bibliotecério e aqueles que ndo o tem, demonstram uma grande distancia no que se
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refere a solugdo de necessidades informacionais. Essa deficiéncia pode gerar uma
interferéncia negativa no processo de mediacdo da informacdo, pois na mesma linha de
raciocinio, Grogan (2001, p. 8) ressalta que:

[...] os usuarios das bibliotecas, auxiliados pelos bibliotecarios de referéncia,
tém melhores condigdes de aproveitarem o acervo de uma biblioteca do que
fariam sem esta assisténcia. Esta ‘maximizagdo de recursos’ constitui o
principio que se encontra no cerne do proprio conceito de biblioteca, que é o
compartilhamento ¢ uso coletivo dos registros graficos em beneficio da
sociedade como um todo e dos individuos que a constituem.

A afirmativa acima mostra, portanto, que a atuagdo mais aproximada do servigo
de referéncia junto ao usudrio ¢ indispensavel para o cerne do conceito de biblioteca. Isso
porque a mediagdo realizada dessa forma faz com que a compreensdo do problema
informacional do usudrio seja facilitada durante o didlogo do profissional com o usuario
gerando melhores resultados em suas necessidades de informagdes se comparado ao contrario
e, esse auxilio ¢ uma acdo inerente ao servico de referéncia que proporciona beneficio a
sociedade, constituindo seu principio central.

A énfase nos trabalhos cientificos na questao do eficiente atendimento pessoal no
servico de referéncia detém sua grande importancia na biblioteconomia, pois ha bibliotecarios
que preferem supervalorizar os servigos técnicos a valorizarem o atendimento pessoal junto
ao usuario. Essa acdo ndo se torna coerente se levarmos em consideracdo o porqué da
existéncia da biblioteca, que ¢ a necessidade de informagdo do proprio usuério. Para Guinchat
e Menou (1994, p. 482), “o pessoal destas unidades tem tendéncia a fechar-se e a privilegiar a
conservagao e a classificacao, negligenciando a difusao e as necessidades reais dos usudrios.”
Com isso, nunca ¢ demais reforcar que a boa conduta do profissional bibliotecario, que ¢
demonstrar o interesse em auxiliar o usudrio, ira transmitir ndo somente a boa imagem da
biblioteca, mas também da profissdo de bibliotecario e por consequéncia evidenciar a
importancia da biblioteconomia na vida da sociedade que anseia por conhecimento € por isso
busca informagdes em seu cotidiano, nesse espago.

Para que a negligéncia a difusdo e as necessidades reais do usuério da biblioteca
possam ser evitadas, € preciso que o profissional bibliotecario obtenha a no¢do de percepgao
durante os movimentos do individuo que busca informacao no acervo da biblioteca. E, com
essa atitude demonstra de forma consciente que a finalidade de sua profissdo ¢ o atendimento
e a relagdo com o usudrio.

Existem usuarios que sabem muito bem o que querem do acervo de uma
biblioteca, outros ndo, porém, independentemente disso, quando dispdoem do acervo fechado

dirigem-se ao balcdo de atendimento e direcionam perguntas acerca do assunto ao
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bibliotecério. J& as bibliotecas que expdem seu acervo ao livre acesso, tém demonstrado as
transformagdes que a tecnologia tem gerado e somado como suporte de seus servigos
oferecidos, o que requer uma autonomia do usudrio para utilizar tais recursos tecnologicos
como auxilio em durante suas pesquisas. Nem sempre o usuario dispde dessa autonomia e,
muitos apresentam certa timidez para solicitar a ajuda do bibliotecario, gastando minutos de
seu tempo durante a busca para a solucao de seus problemas informacionais.

Segundo o dicionario Larousse da Lingua Portuguesa (2005, p. 604), percepgao
configura-se o “[...] ato ou efeito de perceber pelos 6rgaos dos sentidos [...].” Assim, cabe ao
bibliotecario do servico de referéncia buscar observar, perceber “esse usuario” que ndo esta se
encontrando no seu processo de busca a informacao, para oferecer-lhe seu auxilio, pois muitos
desistem da pesquisa e deixam a biblioteca sem as respostas em maos, mesmo quando essa
possui o devido material que lhe serviria.

Segundo Grogan (2001, p. 9):

até uma quarta parte dos usudrios ndo consegue encontrar o que estdo
procurando no catalogo da biblioteca, mesmo quando esta possui o material
e ele esta representado no catalogo [...] a maioria dos consulentes entdo
desiste, e apenas um quinto solicita auxilio ao bibliotecéario.

Para que o servico de referéncia alcance um grau de exceléncia consideravel no
que tange o atendimento ao usuario, a percep¢ao da maneira como 0 usudrio ocupa o espago
da biblioteca e seus movimentos, sdo dados de analises fundamentais para que o bibliotecario
possa decifrar a comunicacdo nesse ambiente. A percep¢do quanto ao espago pessoal do
usuario, a posi¢ao e distancia corporal mantida sdo leituras da comunicacao silenciosa, isto &,
comunicag¢do nao verbal, que precedem e enriquece o entendimento da comunicagdo verbal e
fazem parte do universo da teoria que tem o termo proxemia. Essas observacdes proxémicas
s6 poderdo tornar-se base de auxilio ao bibliotecario no servico de referéncia a partir do
momento em que este buscar compreendé-la como elemento indispensavel na sua relacdo com
0 usudrio para o aperfeicoamento dessa atividade.

E, considerando a leitura dessas comunica¢des como uma atividade de uma
relevante importancia no espago da biblioteca, Patrick Penland (apud GROGAN, 2001,
p.106), afirma que:

prestar atencdo de forma correta ¢ uma tarefa ardua e exige que o
bibliotecario esteja alerta para todas as deixas verbais e ndo-verbais que
ocorram. Entrevistar [interagir] implica ouvir as maneiras como as coisas sao
ditas, os tons usados, as expressoes ¢ gestos empregados.
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Para Hall (1977), o homem se apropria de duas dimensdes simultaneamente para
expressar suas necessidades, a saber: a linguagem verbal, isto €, a psicolinguistica, que
fazendo referéncia as palavras ditas ou escritas € a ndo verbal.

Assim como Hall (1977) analisou que as percepcdes proxémicas podem ser
percebidas a partir dos 6rgdos sensoriais humanos, com divisdes em duas categorias isto ¢, a
dos receptores a distancia como olhos, ouvidos e nariz (que estdo relacionados com o exame
de objetos distantes) e a dos receptores imediatos como o tato, utilizado para examinar o
mundo de perto, o bibliotecario de referéncia pode obter proveito na sua relacdo com o
usuario em certas ocasides ocorrentes no espago da biblioteca.

E bem aceita a ideia em que existe uma comunicagdo no espago ocupado pelos
individuos. Durante as intera¢des de utilizagao do espago pelo homem, tanto com objetos
quanto com seus semelhantes, transmitem relevantes informagdes que dizem respeito aos
aspectos relativos a sua situagdo, necessidades e possiveis intengdes. A aproximagdo, a
distancia e postura fisica realizada por um usudrio da biblioteca (consciente ou
inconscientemente), por exemplo, pode ser um sinal da mensagem que pretende transmitir
(deixas ndo verbais), bem como da real situa¢do da sua necessidade de auxilio, ou pode ser
totalmente o oposto. A atuacao do bibliotecario no Servigco de Referéncia requer competéncias
que requerem habilidades técnica e humana.

[...] capacidade para fazer uso de conhecimentos, métodos, técnicas e
equipamento necessario para recuperar a informagdo. Essa habilidade ¢
alcangada através da formagdo, treinamento e experiéncia [...]. A habilidade
humana, por sua vez, ¢ a capacidade e julgamento necessarios para lidar com
pessoas, inclusive com conhecimentos dos diferentes niveis intelectuais e do
comportamento dos individuos (FIGUEIREDO, 1990, p.48).

Sabendo-se que todos os homens ocupam um espago fisico pessoal, uma espécie
de bolha individual ou um territorio particular (Hall,1977), o bibliotecario de referéncia, quer
no atendimento onde o usuério o busca para pedir informagdes ou quer na abordagem onde
lhe oferece auxilio apds obter a percepcao de sua necessidade (um usuario que ha tempo
vasculha o acervo parecendo ndo encontrar o que precisa), busca intervir € por consequéncia
mediar a informagao.

Essa mediacdo se dd por meio de distdncias que sdo envolvidas durante a relagdo
nesse processo, porém, o bibliotecario de referéncia deve buscar a melhor distancia proxémica
para atender a questdao do usuario. No que se refere a distancia social em carater proxémica, se

utiliza do processo de isolamento ou prote¢do das pessoas umas das outras (HALL,1977).

Sendo essa a situagdo quando um usuario ¢ atendido pelo bibliotecario, ¢ esse o
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distanciamento existente onde predomina o contato visual, havendo a separa¢ao dos dois por
um balcao ou mesa.

Ao existir a necessidade de apresentar ou orientar o usuario junto ao acervo, essa
distancia tende a diminuir, configurando-se a distancia denominada pela teoria proxémica
como “pessoal,” favorecendo um intercambio de forma espontanea, promovendo uma melhor
interagdo no servico de referéncia, porém, existe usudrios que ndo véem bem essa
aproximacao, o que leva a reflexdo sobre a questdo da “bolha espacial individual ou territorio
particular” que as pessoas carregam consigo, € de certa forma precisa ser respeitada, cabendo
ao bibliotecario retornar a distancia “social” ou percebendo que a aproximagdo de nenhuma
forma ¢ aceita, retirar-se e deixa-lo a vontade no espago da biblioteca seria atitude sensata.

A relagao do bibliotecario com o usuario no servigo de referéncia podera tornar-se
mais interessante na medida em que as percepg¢des do primeiro com base em suas
experiéncias quanto as necessidades do segundo, forem consideradas como fator
indispensavel na comunicacgao no espago da biblioteca. A intervencdo do bibliotecario a partir
dessas observacgdes proporcionara uma melhor mediacdo da informagdo para o usuario no
servico de referéncia, transformando esse espago em um ambiente mais aproveitavel e

prazeroso na busca pela informagao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Na perspectiva da quantidade de informagdes disponiveis em diversos meios para
o usuario da informagdo, o servigo de referéncia ¢ uma condi¢ao que o individuo se depara
para adquirir conhecimento. Assim, a acessibilidade e organiza¢do da informac¢do como
modalidade da mediacdo indireta, ndo pode ser considerada uma etapa a parte da mediagdo
como um todo, mas sim o ponto de partida para a mediagao direta, pois seria penoso ter todo
um trabalho de tratamento da informacdo e no seu processo final, sendo o servico de
referéncia a finalidade existencial de uma biblioteca, deixar a desejar na relagdo pessoal com
0 usuario.

O bibliotecario como profissional responsavel em organizar o acervo para a
acessibilidade ao usudario sabe que isso ndo sera o bastante para que este sempre encontre de
forma auténoma o que procura. Grogan (2001) e Accart (2012) tratam sobre o servigo de
referéncia descrevendo etapas que podem ser seguidas como orientacdo dessa atividade,
sendo a etapa iniciada pelas perguntas proferidas pelo usuario e entdo o bibliotecario da inicio
a entrevista apoOs se apropriar da comunicagao verbal. A linguagem na modalidade nao verbal
como meio de comunicac¢do ¢ discutida em diversas areas que prezam as relacdes humanas,
sendo a biblioteconomia uma 4area que também tem o convivio com relagdes interpessoais,
ndo pode abster-se na producdo de trabalhos voltados a esse tema.

Nesse estudo abordou-se o servigo de referéncia em bibliotecas como ferramenta
de mediacdo entre o usuario e a informagdo perante a percep¢ao do bibliotecario no
comportamento espacial, a compreensdo da teoria proxémica foi fundamental para a
contextualizagdo do tema proposto, pois podera orientar o bibliotecario na percepcao de
poder estar proximo ou distante de um usuario, dependendo da necessidade evidenciada pelo
que este demonstra em seu comportamento no espago da biblioteca.

A percep¢ao da dindmica do usudrio na busca pela informagao nas dependéncias
de uma biblioteca ao transitar pelo acervo disponivel, torna-se pratica indispensavel do
servico de referéncia, gerando o aperfeicoamento dessa ferramenta da mediagcdo a medida que
o bibliotecario compreende a teoria da proxemia.

As dificuldades encontradas por usudrio durante suas buscas de informacgdes
podem ser evitadas se o bibliotecario estabelecer a relagdo de confianca necessaria para que o
usudrio tenha a nogdo de pertencimento aquele espaco deixando d acreditar que de alguma
forma esta incomodando o bibliotecario e adentrando seu espaco. Mas, para que isso ocorra, a

busca em criar uma relagdo que seja amigavel, sendo o contato visual uma traducdo ao
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usuario que o bibliotecario estd atento e disponivel as interrogacdes que serdo realizadas.
Sendo assim, a leitura da comunicagdo silenciosa ¢ modalidade que deve ser realizada pelo
servico de referéncia no que tange a relagdo pessoal. As ocorréncias de usuarios que
frequentam as bibliotecas mesmo tendo dificuldade em finalizar com €xito suas pesquisas, sao
resultados da ndo percepcdo ou descaso por parte de bibliotecarios responsaveis pelo setor de
referéncia.

Com o conhecimento das questdes que envolvem a proxemia, entende-se que o
bibliotecario de referéncia pode aplicar nessa atividade a observagdo e intervencao referente a
quantidade de usudrios que transmitem estar tdo desorientados dos diante da quantidade de
informagdo presente no acervo e deixam de explorar o0 maximo desse recurso que a biblioteca
oferece a sua pesquisa pelo fato de nao se sentirem tdo a vontade; constrangidos por nao se
sentirem bem-vindos; estarem entrando no espago como se fosse propriedade do bibliotecario;
muita das vezes tendo a ideia de ser ali um incomodo.

Ainda sobre o que a teoria proxémica pode somar ao servico de referéncia, a
questdo que envolve a falta de harmonia na comunicagdo, existe usuarios que nao fazem caso
da abordagem de certo auxilio do bibliotecario, onde a questdo de aproximagao de pessoas
ditas como estranhas sdo motivos desses buscarem de alguma forma afastar-se € mesmo que
ainda sua pesquisa nao seja concluida com éxito, deixam a biblioteca sem a solucdo de seus
problemas. A esse tipo de usudrio o bibliotecario, meio da percepgdo, sabe que a distancia ¢ a
melhor forma de deixa-lo a vontade no espago da biblioteca.

Constatou-se que os trabalhos escritos no universo da biblioteconomia tém dado
mais énfase nas questdes técnicas que englobam as atribuicdes do bibliotecario no tratamento
da informacao, deixando em segundo plano a questdo comportamental (ou psicoldgica) dos
usudrios no espago da biblioteca, no que se referem as suas comunicagdes silenciosas, ou seja,
a sensagao de sentir-se bem ou mal na abordagem do processo de interagdo com o
bibliotecario no servigo de referéncia ou ao frequentar o espago.

As relagdes espaciais € a comunicacdo ndo verbal entre bibliotecario e usudrio
concernem a teoria denominada proxemia. O tUnico trabalho encontrado em revistas
eletronicas que faz referéncia a juncao do servigo de referéncia e a proxemia foi o artigo
intitulado A4 proxemia e o fazer bibliotecario, da autoria de Rosane Lunardelli e Solange
Queiroz, acessado no periddico eletronico Informagdo & Informacgao do ano de 2005, o que
em tese pode ser considerado a evidéncia do pouco interesse pelo tema que rege as
comunicagdes ndo verbais no servico de referéncia, mas para aqueles que acreditam numa

melhor perspectiva da Biblioteconomia, a crenga de que os motivos por essa menor demanda



47

de producdo ao tema em questdo seja resultado de se tratar de um assunto que ainda déa seus
passos iniciais.

O ndo acompanhamento das questdes comportamentais do usudrio pode gerar
falhas no processo de mediagao da informacao. Por isso, com esse estudo, buscou-se cooperar
de alguma forma como base de informagao para problemas relacionados o melhoramento dos
servicos oferecidos nas atividades de referéncias. Para isso, a reunido de autores que
englobam as tematicas do servigo de referéncia, do comportamento e da ocupagao espacial
que o homem lida em seu meio social, sdo informagdes que podem trazer a Biblioteconomia
um melhor olhar, ndo como mera area que s6 empregam técnicas do tratamento da informagao
em documentos, mas no tratamento da informagdo que existe despercebida no ambiente da
biblioteca, mas que podem ser perceptiveis aos que fazem uso dos conhecimentos da
proxemia.

O setor de referéncia pode contribuir e configura-se uma ferramenta de mediacao
entre o usuario e a informacdo em muitos aspectos, além das técnicas empregadas nas
entrevistas de referéncia recomendadas por Grogan (2001) e Accart (2012), a proxemia
utilizada por Hall (1977) e outros, amplia inda mais as atividades atribuidas a esse setor, pois
estimula a leitura da comunicacao silenciosa (linguagem nao verbal) existentes além daquelas
que emitem sons, € leva a compreender que a “bolha” de espago pessoal representa 0 mesmo
tipo de margem de seguranca, que de forma inconsciente ¢ um atributo também do ser
humano.

Neste estudo, a busca em esclarecer as boas praticas de relacdo, percepgao,
observagdo e intervengdo do profissional bibliotecario na mediacdo da informacdo com o
usuario, apesar de esclarecer as praticas do servigo de referéncia ao empregar suas técnicas,
esclarece que o grau de aproximacao pode transmitir mensagens muito mais sutis do que uma
ameaca.

Portanto, este trabalho analisou a importancia do servico de referéncia para
acelerar a busca de informacao pelo usuario; refletiu que o bibliotecério ¢ agente fundamental
nesse processo de mediar a informacdo, cabendo a este cumprir seu papel de um analista da
unidade informagdo, € ndo como simples repetidor de informacao; também buscou apontar
reflexdes do comportamento espacial nas relacdes entre o usudrio e o bibliotecario e
esclarecendo que a comunica¢do ndo verbal ¢ fator importante na relacdo entre usuério e
bibliotecario e entdo, esclareceu a importancia da conduta do bibliotecario no servico de
referéncia, pois muitos profissionais preferem dar atencdo ao processamento técnico a efetiva

um atendimento atencioso ao usuario. Nesse trabalho compreendeu-se que ¢ fundamental que
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o bibliotecario exercite a percepgao, tirando proveito das deixas que o usudrio transmite e em
consequéncia inicie a intervengdo junto as necessidades informacionais desse usudrio.

A comunicacao proxémica pode ser compreendida pelas proximidades que se
instituem entre os seres € os espagos que os circundam. Essas proximidades referenciam-se
por escalas hipotéticas mencionadas por Hall (1977) no que compete a distancia entre
individuos nos espago que convivem. Tais escalas sdo informag¢des que dao conformidade
para uma melhor compreensao no que se refere a relagdo do bibliotecario no ato da sua
interferéncia no espaco da biblioteca junto ao usudrio, pois essa escala de proximidade pode
ser usada como base, por exemplo, quando atribuido ao atendimento estritamente pessoal, e
no que se refere ao setor de referéncia, para uma relacdo de empatia ao observar que um
usudrio encontra-se desorientado na localizacdo da informagdao pretendida no acervo,
buscando uma distancia corporal classificada por Hall (1977) como “distancia pessoal”, como
aconselha Accart (2012), que ¢ a estrutura da entrevista de referéncia iniciada primeiramente
em estabelecer uma relacdo de confianga com o usudrio, de forma amigavel, onde o contato
visual possa traduzir ao usudrio que o bibliotecario estd atento e disponivel as interrogagdes
realizadas, favorecendo intercdmbios mais espontaneos, gerando uma melhor interacdo e
propiciando estados agradaveis com possibilidades de transformar, efetivamente, a biblioteca
em um espaco prazeroso de mediagdo da informagdo. Pois, como afirmou Almeida Janior
(2008) que interferéncia ndo pode ser de qualquer forma negada, mas explicitada, afirmada e
tornar sua forma consciente onde, criticamente o profissional possa conviver com ela de
maneira a diminuir possiveis problemas que dela decorram.

Portanto, considera-se que além da responsabilidade do tratamento da informagao
disposta em diversos meios, também o bibliotecario (SR) ¢ responsdvel em analisar e fazer
leitura da informacao que o usuario, elemento fundamental na concep¢ao de uma biblioteca,
transmite no espago desta, por meio da intervengdo, mostrando-se empatico a necessidade
informacional do usuério, buscando o melhor relacionamento possivel e prazeroso no servi¢o
de referéncia. Assim, a ocupacdo espacial do individuo transmite mensagens proximas e
distantes, o corpo fala e o bibliotecario de referéncia precisa ser perceptivel a essa

comunicagao silenciosa.
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