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BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: ATENDIMENTO
HUMANIZADO E A BIBLIOTECA NORTE/SUL

Maria José Paiva Fernandes Carvalho
Centro de Estudos Sociais, Biblioteca Norte/Sul,
Universidade de Coimbra

iansa94@sapo.pt

Resumo

Falar em atendimento humanizado tornou-se um lugar-comum.
Muito se fala, mas pouco se pratica. Neste capitulo, considero a
abertura da universidade portuguesa a estudantes universitarios vin-
dos de multiplas partes do mundo que, na biblioteca universitaria,
buscam muito mais do que fontes de informacao. O atendimento
humanizado facilitador da formac¢ao e da sua inclusio num novo
local faz-se imperativo. Através de um estudo descritivo do estado
da arte, observacao participante e testemunhos, evidenciarei a rele-
vancia da comunicaciao eficiente e diferenciada entre a biblioteca e
as pessoas suas utilizadoras, sempre que possivel na lingua destas
ou através de uma lingua franca (inglés), veiculo de entendimento
comum, pratica na BNS, na busca do bem-estar do/a utilizador/a.
Para cativar os/as utilizadores/utilizadoras, enfatizo os desafios
do saber acolher com alegria, empatia, respeitando diferencas

linguisticas, culturais e sociais, sem descurar a ética profissional.

Palavras-chave: biblioteca universitaria, Biblioteca Norte/Sul,

atendimento humanizado, leitores, bibliotecarios.
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Abstract

Talking about humanized services became a commonplace.
Much is said, but little is practiced. In this chapter, I consider
the Portuguese universities reception of students coming from
all parts of the world. More than information, they seek to find
a humanized experience at the university library to reassure
their inset in the new society. An analysis of the state of the art,
participant observation and users’ accounts will highlight the
relevance of efficient and differentiated communication between
librarian and user, a practice at the BNS, in the pursuit of its
users’ well-being. Whenever possible users are received in their
own language or through a lingua franca (English), vehicle for
mutual understanding. To enthrall users, emphasis is put on
mastering the challenges to know how to receive with joy, em-
pathy, respect for the linguistic, cultural, and social differences

without neglecting the professional ethics.

Keywords: University libraries, Biblioteca Norte/Sul, humanized

service, library user, librarians.

Introducao

Esta biblioteca nao nasceu para guardar livros, mas sim para

acolher pessoas. José Saramago (Casa José Saramago, 2019)

Na ultima década, a maior abertura das universidades portu-
guesas a alunos e alunas vindos de multiplas partes do mundo
exige o reconhecimento de que o panorama de acolhimento tera
de se alterar. Nas bibliotecas universitarias, estas alteracoes devem
contemplar a heterogeneidade dos seus utilizadores e das suas uti-

lizadoras, nacionais ou estrangeiras, que nelas procuram nao s6 o
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encontro com a informaciao ou um espaco de trabalho, mas também
um acolhimento humanizado, condi¢ao essencial para assegurar a
sua inclusiao num novo local. Em face desta heterogeneidade, as
bibliotecas universitarias necessitam mostrar mais abertura para
criarem um ambiente que suplante as barreiras do estritamente
técnico, normalizado, monolinguistico e colonial, marcado pela
imposicio do cumprimento de regras de tradicio secular de ho-
mogeneidade (frequentemente, elitista), dando lugar a uma pratica
que contemple a abertura a novas dinamicas e ao respeito pelos/as
seus utilizadores/utilizadoras em toda a sua diversidade linguistica,
cultural, étnica, social e pessoal, abarcando as diversas faixas eta-
rias e criando o potencial para um relacionamento personalizado,
facilitador do caminho para a inclusao. Tendo em conta as impli-
cacoes da diversidade identificada e as praticas académicas, muitas
vezes pouco acolhedoras, proponho uma reflexao sobre o conceito
de humanizac¢ao. Para o reconhecimento do estado da arte sobre
o tema da humanizacio dos servicos em bibliotecas universitarias,
em Portugal, procedi ao mapeamento de estudos, em lingua por-
tuguesa, disponiveis em bibliotecas, repositorios, bases de dados e
motores de busca Google e Google Académico. Por meio de uma
analise do estado da arte, da observacido participante e dos tes-
temunhos dos/as utilizadores/utilizadoras da Biblioteca Norte/Sul
— doravante designada por BNS —, destaco a relevancia de uma
comunicacao eficiente e diferenciada entre os/as bibliotecarios/
as e os/as utilizadores/utilizadoras, sempre que possivel na sua
propria lingua ou através de uma lingua franca (inglés), veiculo de
entendimento comum.

Em consonincia com o propdsito de bem-receber utilizadores e utili-
zadoras, considerando as suas singularidades, enfatizo a necessidade de
as e os bibliotecarios dominarem nao s6 os desafios do saber cientifico,
mas também os desafios do saber acolher, de forma a darem resposta

aos padroes de exceléncia no atendimento personalizado, ou seja, com
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atencio, empatia, respeito pela diferenca, sem descurar a ética profis-
sional e os valores do respeito pelo Outro no exercicio da profissio.
Para além da competéncia cientifica, € imperativo haver qualidade no
servico de atendimento na biblioteca universitaria, que se traduzira no
grau de satisfacao das pessoas que utilizam os seus servicos.

Para alguns setores dos servicos publicos, em Portugal, falar em
humanizaciao dos servicos tornou-se um lugar-comum. Muito se fala,
mas ao contrario do que parece, pratica-se pouco, porque a visao
dos servicos publicos é «consubstanciada na evolucio do paradigma
custodial, técnico e historicista» (Marques & Marcal, 2018, p. 3-4).
Nesse sentido, reconhecer se um determinado servico — como a
biblioteca universitaria — atua de acordo com os valores do respei-
to e proporciona bem-estar aos utilizadores para que estes e estas
possam trabalhar com entusiasmo depende do que entendemos por

humanizacao dos servigos.

Caminhos da Investigacio

Para a prossecucdo deste capitulo, foi necessario definir uma
metodologia de investigacao mista, incluindo uma revisio de li-
teratura, observacido participante e recolha e anilise de opinides
partilhadas por doutorandas e doutorandos nas introducdes das suas
teses e no inquérito de opinido levado a cabo na BNS. Privilegiei
a metodologia qualitativa, que passou pela analise do discurso de
alguns testemunhos que conferiram importiancia ao trabalho de
acolhimento personalizado e humanizado.

Considerando que esta investigacio se reporta apenas a identifica-
¢ao de bibliografia relativa a Portugal, optei pela lingua portuguesa,
tendo pesquisado os termos compostos humanizacdo de servigos,
bumanizacgdo dos servicos e o termo simples humanitude, aos quais,

em Pesquisa Avancada, adicionei o termo simples biblioteca.
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Pesquisa e Resultados

Definicao de conceitos e estratégias

Para indagar se a humanizacao dos servicos em bibliotecas,
especificamente universitarias, em Portugal, tinha sido objetivo de
investigacao no passado, tendo, eventualmente, dado origem a do-
cumentos que possibilitassem a realizacdo da revisao da literatura,
fiz diversas pesquisas em catalogos, bases de dados, repositorio
Repositorios Cientificos de Acesso Aberto em Portugal e motores

de busca Google e Google Académico.

1° passo — Dicionarios:

A entrada <humanizac¢io» em dicionarios revela as seguintes defi-
ni¢cdes: 1) «acdo ou efeito de humanizar, de tornar humano ou mais
humano, tornar benévolo, tornar afavel> (Significados.com.br, 2015);
2) «accao de adaptar ou ficar de acordo com as caracteristicas da
natureza humana» (Diciondrio da Lingua Portuguesa Contempordnea,
2001, p. 2011) ou, 3); «ato ou efeito de humanizar(se), de tornar(se)
benévolo ou mais sociavel> (Grande Diciondrio Houaiss de Lingua
Portuguesa [Houaiss, Villar, & Franco, 2015, p. 2129)]).

Observo também a pesquisa da entrada <humanitude», termo de
uso recente, definido como: «a contribuicao de todos os homens,
de outrora ou de hoje, para cada homem» (Jacquard, 1986, p. 177,
citado por Melo, 2017). No meu entender, esta acecio da palavra
concorre para o entendimento da contribuicdo de todos os homens
e de todas as mulheres para cada um e cada uma de nés, indepen-
dentemente da origem, lingua, orientacao sexual, religiao, género,
idade, raca, deficiéncia, saberes e culturas, etc.

No contexto da BNS, a <humanitude», ao facilitar o dialogo entre

homens e mulheres, cria as sinergias para que as e os utilizadores
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possam sentir-se incluidos nio s6 na BNS, mas também na UC e na
cidade, a partir do local em que estdao situados: seja como estudan-
tes nacionais ou estrangeiros de lingua portuguesa (Angola, Brasil,
Cabo-Verde, Guiné-Bissau, Macau, Sao-Tomé e Principe, e Timor);
de lingua espanhola (Espanha, Argentina, Chile, Colombia, Peru,
Guatemala, Venezuela, etc.); de lingua francesa (Franca, Bélgica,
Camarodes, Marrocos, etc.) — todos e todas, sempre que possivel,
recebidos na sua lingua ou na de comunicacio em comum, o inglés
(EUA, China, Italia, Finlandia, Noruega, etc.), partilhando e dinami-
zando conhecimento a partir das suas experiéncias.

No que concerne a multiplicidade de origens de utilizadores da BNS
e da UC, entendo ser importante considerar os conceitos de respeito
pelos saberes do Outro, enquanto saberes situados (Haraway, 1988) e
conhecimentos experienciados (Jara Holliday, 2006), particularmente
porque estes e estas utilizadoras se encontram em contexto migratorio,
tentando procurar na biblioteca nio s6 um lugar de conhecimento,
mas também de encontros e de refagio. Esta é uma reflexao que ja
segui para analisar uma Biblioteca nos EUA em fuga ao papel tradi-
cionalista — mero local de custédia, manutencio e empréstimo de
livros — e para questionar até que ponto as suas intervencoes, pro-
gramas e servicos eram «pensados para a facilitacio da INclusao da
diversidade dos seus utilizadores» imigrantes. (Carvalho, 2018, p. 100).

Partindo do contexto da imigracao ou da migracdo interna de
estudantes para observar as bibliotecas das universidades, optei
pela teoria do conhecimento situado de Donna Haraway (1988) que
pressupde que o unico modo de encontrar uma visio mais ampla
¢ estando em algum lugar em particular. Haraway salienta que o
conhecimento é sempre contextual, parcial, situado e corporizado,
dependente de uma dada posicio e localizacao. Este local, a bi-
blioteca universitaria, deveria posicionar-se como local de reflexao
de conexdes e aberturas inesperadas que o conhecimento situado

oferece (Haraway, 1988). Esta autora salienta a possibilidade de
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estabelecer conexodes/redes e dialogos, bem como a dimensao co-
letiva, ética e politica do conhecimento.

Também Jara Holliday (2006), um dos autores de referéncia
para a minha andlise, sistematiza os conhecimentos em relacio as
experiéncias, reconhecendo que os conhecimentos experienciados
sdo processos histéricos e sociais dinimicos, que as experiéncias
se alteram e se mantém em movimento permanentemente. Segundo
este autor, as experiéncias sio processos complexos onde intervém
uma série de fatores objetivos e subjetivos que se interligam (Jara
Holliday, 2006). Considerando ambas as teorias, proponho que a
atuacio das bibliotecas universitarias seja feita em dialogo com os e
as utilizadoras, a luz das premissas do conhecimento situado e dos
conhecimentos experienciados. Reconhecendo que algumas destas
premissas sdo relevantes no contexto das bibliotecas universitarias,

enumero, segundo Jara Holliday (20006):

1. As condicoes de contexto ou de momento historico em que se
desenvolvem. Importantes para a inclusao dos e das utilizadoras,
os momentos de chegada, as situacdes particulares e o percurso
destas pessoas devem ser contemplados, por forma a tornarem
as condicoes de contexto possiveis. A consciéncia da diversidade
cultural deve refletir-se na criacio de um corpo de funcionarios/as
com conhecimentos de linguas estrangeiras e uma visao inclusiva
do que € o servico e o papel da biblioteca, estes pautados pelos
principios da igualdade no acesso a informacio, a cultura e ao lazer.

2. Acgoes intencionais que sdo realizadas com determinados ob-
Jectivos. Do mesmo modo, as a¢oes devem contemplar a diversidade
cultural das pessoas e chamar estas ao envolvimento em projetos
levados a cabo pelas instituicdes ou em comunidade.

3. Reaccgoes geradas a partir das accoes e resultados esperados ou
ndo esperados que vdo surgindo. Buscando apoio de administradores,

investigadores institucionais e estudantes, as bibliotecas universitarias
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devem idealizar, organizar e realizar acdes que sejam um reflexo da
diversidade linguistica e/ou cultural das pessoas que as usam.

4. Percegoes, interpretacoes, intuicoes e emogoes dos homens e das
mulberes intervenientes, relacoes que se estabelecem entre os sujeitos
das experiéncias. As pessoas reconhecem a mais-valia do acesso a in-
formacao através da biblioteca. Assim o demonstram os agradecimentos
registados em teses e testemunhos. As experiéncias, processos vitais
e unicos, expressam uma enorme riqueza na partilha de informacao
multicultural, levando-me a concluir que, para muitas das pessoas, a
biblioteca tem um valor imenso, particularmente por ser um local que
pode levar a confraternizacdo e a transgressdo (anulando o tipico
siléncio e o distanciamento) no sentido de se sentirem a vontade em

momentos de pausa e de convivio no espaco adjacente a biblioteca.

2° passo — Catalogos & Repositorio; Repositorios Cientificos
de Acesso Aberto em Portugal

Defini como estratégia de pesquisa procurar nos catalogos os
termos <humanizacao» e «biblioteca», enquanto termos completos e
truncados. Efetuei pesquisas com o termo simples <humanitude», de

forma a cobrir informacio relativa as possiveis definicdes.

Aplicacio das estratégias

1. Catalogo do Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de
Coimbra (SIBUC)!. A expressio <humanizacio de servicos» devolveu
28 resultados. Prossegui entao a busca pelo termo <humanizacao dos
servicos», tendo obtido 17 resultados. Ainda no SIBUC, escolhi os ter-

mos <humanizacao» e a truncatura «bibliot*, tendo conseguido apenas 1

I catilogo do Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de Coimbra
(SIBUC): http://webopac.sib.uc.pt/
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resultado. Procedi ainda a uma pesquisa com a truncatura <humaniza*».
revelando esta o maior numero de resultados (457) de dreas como:
Recursos humanos, Educaciao, Economia social, Gestao das organizacgoes,
Sustentabilidade, Direito, Risco e Servico de protec¢io, etc. O termo
<humanitude» originou 12 resultados. Uma analise destes mostrou que
a maioria se reportava a humanizacio dos cuidados de saude.

2. Repositorio Cientifico da Universidade de Coimbra? — «Estudo
Geral, utilizando a expressao <humanizaciao dos servigos», recupe-
rei 11 resultados; estes de areas como a saude, educacio e justica.
A pesquisa com <humanitude» originou 10 resultados, todos da saude.

3. A pesquisa direta no Catdlogo da Biblioteca Nacional de
Portugal® produziu apenas 4 resultados, também relativos 2 humani-
zacao dos servicos na saude. Da pesquisa com <humaniza* advieram
125 resultados, também de areas como a saude e a educacio.
A pesquisa com <humanitude» originou 7 resultados, todos da saude.

4. Pesquisa no Catdlogo da Universidade do Porto* originou 36
resultados, 20 da saude e os restantes da educacio, trabalho, hist6-
ria, etc. Numa pesquisa avancada com <humanizacio» e <biblioteca»
nio obtive qualquer resultado. Recorrendo a <humaniza* e «bibliot*
obtive 1 resultado sobre nutricio. A pesquisa com <humanitude» deu
2 resultados, 1 da saide e um 2° sobre uma discussio em torno da
animalidade e de humanitude.

5. Repositorios Cientificos de Acesso Aberto em Portugal® (RCAAP).
O termo <humanizacao de servicos» levou a 0 resultados; no en-
tanto, <humanizacao dos servicos» identificou 97 documentos. Uma
analise detalhada dos titulos e resumos confirmou o que se vinha

delineando antes: uma maioria de resultados relativa a saude.

2 Estudo geral: https://estudogeral.uc.pt/

3 Biblioteca Nacional de Portugal: www.bn.pt

4 Catilogo UP: https://catalogo.up.pt/F/?RN=784477840&pds_handle=GUEST
5 RCAAP: https://www.rcaap.pt/search.jsp
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6. Pesquisa avancada no motor de busca do Google, restrita a
resultados em Portugués (Portugal) e ao dominio «.pt», com <huma-
nizacao de servigos», «biblioteca», <chumanitude», <humanizaciao dos
servicos em bibliotecas académicas» e <humanizacao dos servicos
em bibliotecas universitarias» originou 0 resultados. A pesquisa
dos termos compostos <humanizacio dos servicos em bibliotecas
universitarias», excluindo os termos «municipal, -publica, -saude,
-hospitalar, -hospital, -escola», mas incluindo «+académicas», «+en-
sino superior», levantou 55 resultados, aparentemente relevantes.
Contudo, uma anilise pormenorizada de cada titulo mostrou que os
resultados eram, mais uma vez, de areas dispares e sem relevancia
para a minha pesquisa.

7. Google Académico. Continuei a pesquisa unicamente para re-
sultados em Portugués (Portugal) e dominio “.pt”, com a expressao:
<humanizaciao dos servicos» e as palavras: acolhimento, bibliotecas,
Portugal; originou 4 resultados, nenhum relevante.

Esta estratégia para identificar, selecionar, coletar, analisar e
descrever a literatura significativa para a pesquisa nao informou re-
sultados que permitissem uma revisao da literatura, tal como me havia
proposto. Assim, revoguei a decisao de usar a revisao da literatura,
optando por um estudo descritivo da estratégia de pesquisa. Para este
estudo privilegiei a combinacao de termos especificos, procurando
literatura resultante da investigacdo relativa a «bibliotecas» e a tematica
da <humanizacio dos servicos» no contexto universitario portugués.

Em geral, os textos encontrados sobre os servicos das bibliotecas
dao uma visao destas enquanto setor tradicional, silencioso, no seio
de um ambiente exigente, como o das universidades. Frequentemente,
associam-lhes os modificadores «processos educativos», da perspe-
tiva da avaliacao ou do acesso ao digital, sem a interligacao com o
tema da importancia do acolhimento em bibliotecas universitarias.
Quando a perspetiva é de wnarketing e aprendizagem social», também

ndo se refere o papel das bibliotecas no processo de acolhimento.
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Carneiro & Saro (2009) comentam que o processo de Bolonha al-

terou o panorama educativo,

assist[indo-se], deste modo, a passagem de uma educac¢io ba-
seada no ensino para uma educacio baseada na aprendizagem.
O professor como protagonista do processo educativo e o aluno
como mero receptaculo do conhecimento dio lugar a um mode-
lo centrado na aprendizagem, em que o aluno assume lugar de
destaque tornando-se agente activo de uma aprendizagem virtual,

interactiva e compartilhada (p. 420-421).

Estas alteracdes ao nivel do processo educativo reforcam a neces-
sidade de se transformar o paradigma das bibliotecas universitarias
enquanto instituicoes de facilitacao da aprendizagem de utilizado-
res que nelas buscam conhecimento cientifico. Segundo Marques e
Marcal (2018, p. 3), assiste-se a «um novo paradigma de natureza
pos-custodial, em que o determinismo tecnolégico é, ainda que
muito paulatinamente, ‘substituido’ pelo valor que é atribuido as
pessoas na construcio e desenvolvimento de uma efetiva Sociedade
do Conhecimento».

O facto de que a maioria dos meus resultados é relativa a saude
demonstra que existe uma preocupac¢io com a humaniza¢io dos
servicos nessa area. Podemos também depreender que a falta de
informacido sobre a <humanizaciao dos servicos em bibliotecas uni-
versitarias, em lingua portuguesa, em Portugal> é um indicador de
que as instituicoes universitarias devem repensar ou questionar a
falta de desenvolvimento de investigacao em torno das caracteristicas
do seu atendimento para melhor poderem saber o que é necessario
para dar resposta a quem as utiliza. Nao havendo prevaléncia de
autores ou autoras a escreverem sobre a tematica, dirijo a minha
investigacao para a importancia dos conceitos de respeito pelos

saberes do Outro (Haraway e Jara Holliday), para a observaciao

143



participante, enquanto bibliotecaria em acdo ativa e participativa
na BNS, e para a partilha dos testemunhos e agradecimentos em

teses de doutorandos utilizadores da BNS.

Falar de bibliotecas, de utilizadores e utilizadoras, e de in-

clusio

José Saramago diz-nos que

aos livros, ha que abri-los com cuidado, porque tém dentro
o autor, com toda a sua sensibilidade, com tudo o que o fez ser
Unico e irrepetivel. Diz que ha que passar a ponta dos dedos pelas
lombadas dos livros comum gesto cumplice, dizer-lhes, aos escrito-
res, que nao estao esquecidos e demonstra-lo voltando a eles, hoje
um livro, amanha outro, para que nio desesperem enquanto nos
aguardam e nos chamam. Esta biblioteca tem gente nas estantes

[...] (Casa José Saramago - Revista, 2019, s/p).

Quando se fala de bibliotecas, quase forcosamente, pensa-se em
livros e estantes. Contudo, muitas vezes esquece-se que o livro nio
passa de um amontoado de papel e de letras, nao existindo até
que seja lido e compreendido a partir das experiéncias das suas e
dos seus leitores. Do mesmo modo, quando se fala de bibliotecas,
quase nunca se alude a importancia das pessoas (utilizadores/as)
que lhes trazem vida e que possibilitam a concretizacao do objetivo
dos autores, que é serem lidos. As palavras de Saramago atrevo-me
a adicionar: as bibliotecas, hd que abri-las, de portas escancaradas
para terem gente dentro, para que estas pessoas busquem, em estantes
livremente acessiveis, os tais livros que «ém dentro o autor, com
toda a sua sensibilidade, com tudo o que o fez ser unico e irrepe-

tivell». Mais do que de autores, de livros, de bases de dados ou de
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repositorios, considero inadiavel falar das pessoas, das suas formas
de sentir num espaco que, por vezes, lhes é antagénico: respeitar
0s seus questionamentos, aceitar as suas cumplicidades e facilitar a
sua inclusao. Ignorar as pessoas levara a biblioteca (universitaria ou
outra) a nao se concretizar enquanto servico publico humanizado.
As bibliotecas compete, sem divida, reconhecer a importancia dos/
as autores/as. Contudo, a énfase devera ser colocada no caminho
para a humanizacao dos servi¢os, para que as pessoas, sentindo-se
apoiadas em toda a sua singularidade e sentindo-se respeitadas na
sua diferenca, possam considerar-se incluidas, capazes de buscar e
perpetuar o conhecimento, partilhando-o através das suas leituras
ou das suas intervencdes orais ou escritas.

Num artigo de opinido publicado a 17-3-2014, no jornal Puiblico,
David Rodrigues afirma que «o termo inclusdo apareceu para trazer
algo de novo, uma evoluciao em termos de identificacio dos processos
migratérios, uma alternativa a palavra ‘integracio’>. Entende, assim,
que a justificacdo desta mudanca advém do facto de o termo «inte-
gracao» ter «um significado muito conotado com uma estrutura social
que se mantém incélume e impavida enquanto algo ou alguém se
pretende ‘integrar’ nela. A palavra «inclusdo» surge com a nova visao
de que nao € s6 o individuo que tem de se integrar na sociedade/
comunidade/escola, mas que estas estruturas tém de se modificar
para se aproximarem do individuo. Considerando que a inclusao é
um processo interativo e, assim sendo, apresenta varias dimensodes,
o autor pretende que se questione: o que é que o individuo pode
fazer para se incluir e o que é que o dugar da inclusio» faz para
o incluir? Nesta linha de pensamento, a «nclusiao» €, pois, e antes
de mais, o oposto, o antidoto e a convocatéria para lutar contra a
exclusiao. Estar «dncluido» é ter acesso sem ser discriminado, é ter
o direito de permanecer na comunidade de acolhimento, ser bem-
-vindo aos servicos, as instituicdes, aos grupos e as estruturas para

participar nas decisdes que concretizam os direitos a representaciao
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e a cidadania. Este autor afirma que ha necessidade de progressao
nas atitudes para que as estruturas sociais passem a incluir todos
«os individuos impedidos por preconceitos, por barreiras, por ati-
tudes afectadas pela defesa patética dos valores da instituicio a
custa dos valores das pessoas». Para Rodrigues, o paradigma da
inclusido social prevé a capacidade de tornarmos a sociedade toda
um lugar onde seja possivel a convivéncia entre pessoas de todos
os tipos e condicdes na realizacdo de seus direitos, necessidades e
potencialidades (2014).

Nos nossos dias, torna-se cada vez mais visivel a complexidade
e a diversidade das expressdes culturais. A Convencao da UNESCO
afirma que «Nas cidades, as culturas do mundo existem ‘no local’»
(UNESCO, 2010). Esta heterogeneidade nao esta s6 circunscrita ao
espaco urbano, mas reflete-se também no panorama estudantil,
particularmente em cidades como Coimbra, onde a matriz de desen-
volvimento esta diretamente ligada a universidade e aos seus grupos
sociais, linguistica e culturalmente heterogéneos. A heterogeneidade
do espaco estudantil em Coimbra é confirmada pelo testemunho da

entrevistada OS®, que partilhou comigo a sua experiéncia:

Ao longo dos meses a trabalhar na BNS, acabo por ir fazendo
observacao participante do multilinguismo n[esta] biblioteca: —
A ouvir pessoas a falar em portugués, russo, ucraniano, inglés,
francés, espanhol, italiano, finlandés e mandarim, em varias vozes,
registos e sotaques; — A ver as escritas que coabitam o espaco em
acdo: em romainico, em cirilico, em caracteres chineses. Hoje tive
uma experiéncia inédita de corrigir um texto redigido em portugués
por uma mestranda macaense, a comentar em inglés e portugués (1)

[...] Coimbra em plena superdiversidade! (Carvalho, 2015, p. 368)

6 Optamos por anonimizar os testemunhos recolhidos a partir de mensagens
dos/as utilizadores/as da BNS, incluindo apenas as iniciais dos nomes.
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As bibliotecas universitarias, como locais de diversidade social,
cultural e linguistica, podem estabelecer a diferenca ao tornar-se locais
de respeito pelo Outro. E nelas que o impulso para maior abertura e
humanizac¢ao dos servicos pode acontecer. Nas bibliotecas universitarias,
nao basta a facilitacao de acervos multilingues, é preciso demonstrar
sensibilidade para questionar e combater a discriminacao linguistica
social, cultural e racial. Segundo Sequeiros, <O social evidencia-se a
partir das pistas corporizadas de género, de classe, racializadas, as
quais tacitamente pontuam a adequacgio, ou nio, da pessoa que quer
ler» (2018, p.84). Assim, compete nio s6 a grandes decisores admi-
nistrativos das faculdades, dos centros de investigacao e de outros
espacos académicos, mas também as pessoas chave, tais como inves-
tigadoras e bibliotecarias, garantir que as bibliotecas sao efetivamente
locais de aceitacio da diferenca, de representatividade, protecio e
promocao da interculturalidade, entre quem busca informacdes para
impulsionar nao s6 o desenvolvimento do seu conhecimento cien-
tifico, mas também entre quem procura o reconhecimento das suas
necessidades linguisticas e culturais num contexto migratério. Diante
de noés encontra-se uma pessoa que abarca em si sensibilidades e ne-
cessidades informativas. A partilha de informacdes e a transparéncia
na aceitacao da diversidade das pessoas siao fatores de relevancia
social para apontarmos um mundo em que a cultura e a diversidade
cultural sejam ativamente assumidas como um valor, um objetivo,
uma prioridade e um instrumento para o avanco da humanidade e
do desenvolvimento humano (Sekhar & Steinkamp, 2010).

A presenca das e dos utilizadores na biblioteca antecipa uma
escolha e remete para a importiancia dessa escolha (Libutti, 1999),
seja ela impulsionada pela necessidade de produzir um relatorio
de estagio, um trabalho de licenciatura, uma dissertacio, uma tese
ou qualquer trabalho de pesquisa, ou seja apenas pela necessidade
de obter informacao ou ler pelo prazer da leitura. Posso evidenciar

esta importancia através das palavras de Vicentini:
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[ulma biblioteca deve servir indistintamente a diferentes in-
teresses e classes sociais e ser um espaco onde se acumulam
contradicoes, oposicodes, afirmacoes, negacodes, tradicdes e inova-
¢oes. Esses espacos devem ser ocupados segundo as necessidades
de sua comunidade e proporcionar-lhes um clima favoravel a
implementacao de programas de pesquisa, cultura e lazer, inde-
pendentemente das limitacdes de ordem econdmica e social (2007,

Introducao, s/p).

Em pleno século XXI, as bibliotecas universitarias podem ser
vistas como «uma componente essencial do novo modelo de ensino-
-aprendizagem, pela sua posiciao estratégica apenas». Efetivamente,
aquelas «organizam e permitem o acesso a recursos de informacao
necessarios, dispdoem de pessoal qualificado para orientar e in-
formar, e contam com uma larga trajetoria no uso de tecnologias
para a gestao da informacio; possuem experiéncia consolidada na
prestacdo de servicos e formacido de utilizadores» (Carneiro & Saro,
2009, p.19). Estes autores sumarizam bem os servicos providenciados
pelas bibliotecas, contudo, centram-se na prestacao de servicos e
no «pessoal qualificado para orientar e informar». E por que razao
nio se atenta ao acolhimento? Ou ao atendimento humanizado a
pessoa, enquanto elemento inalienavel da sustentabilidade do es-
paco bibliotecario?

Assume-se, muitas vezes erradamente, que as pessoas utilizadoras
sdo conhecedoras das ferramentas e das técnicas, e que sabem como
obter a melhor informacao. Na concentracio em atitudes limitadas ao
uso das ferramentas e das técnicas, esquece-se a pessoa. Apoiar as
pessoas que buscam a biblioteca nio é atirar-lhe com o livro como
se fosse um ‘tijolo’ (Carr, 1999). E, antes, dar-lhe «o barro para que
possa construir o seu préprio sentido» das coisas. E considerar que
cada resposta deve ser personalizada, porque assim o sio também

as perguntas com que a pessoa nos aborda. E considerar a situacao
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particular de cada pessoa, mais do que conhecer o que se busca.
E ter em conta que a pessoa procura a informacio porque ji esgotou
o que conhece ou tem (Carr, 1999) ou, tao simplesmente, procura
o local onde podera encontrar-se acolhida e poder usufruir de um

espaco para a leitura pelo prazer da leitura.

Falar da Biblioteca Norte/Sul, de humanizacio, das pessoas
e dos servicos

Atendendo ao acima exposto, posso considerar que o conheci-
mento situado e os conhecimentos experienciados se aplicam ao
contexto da BNS, particularmente porque cada uma das pessoas que
a utiliza esta, como refere Donna Haraway, num contexto especifico
em que os conhecimentos sao, sempre, situados. Nesse sentido, a
autora leva-nos a perceber que o conhecimento é assumidamente
parcial, contextualizado e experiencial, o que leva a que, na BNS,
se usem nao s6 configuracdes de facilitacio do acesso, mas também
a que se estabelecam lacos de aceitacdo, empatia e interajuda.

Idealizada pelo projeto do Laboratério Associado, a Biblioteca
Norte/Sul €, hoje, uma das bibliotecas conceituadas no espaco da
Universidade de Coimbra, podendo-se falar da trajetoria para con-
tribuir para a preservacao da memoria dos processos coletivos de
construciao da sua identidade como parte do CES. A experiéncia da
equipa possibilitou problematizar o modo como as bibliotecas uni-
versitarias funcionavam, em 2002 e hoje, encontrando-se muitas vezes
afastadas dos contextos experienciados pelas pessoas utilizadoras,
principalmente as originarias de diferentes realidades linguisticas,
culturais, religiosas, ou raca. Assim, podemos perguntar-nos se ¢é
pelo facto de a BNS ser uma biblioteca de uma instituicaio académica
privada (CES), sem fins lucrativos, que lhe pode ser permitido agir

com outras configuracoes.
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Sera que a horizontalidade entre bibliotecarias e bibliotecario
e pessoas utilizadoras, demonstrando respeito pelo Outro, falando
sempre que possivel as suas linguas, tentando compreender a sua
cultura, facilitou as trajetérias dos doutorandos e doutorados que
usam a BNS? Sera que a partilha de saberes e experiéncias, o apoio
direto e personalizado facilitaram a adaptacao as novas realidades?

Para tal, a BNS promove Projetos de leitura e discussdo de ideias:
Café com Livros, Leituras em diversidade; Exposi¢cdes: 25 de Abril: 40
anos depois (2014); Os 260 anos do terramoto de 1755 e o Tsunami
de Banda Ache (2015); O Livro do/no mundo: Ao encontro das ideias
(20106); Livros Cartoneros (2019); Mulheres de Peso (2020); Projetos
de carater formativo: Oficinas de gestdo bibliografica, Formacio
PorData, Técnicas de pesquisa, Fator de impacto, Normas e sistemas
de citacido; Plagio; Zotero e Mendeley; e, ainda, Projetos de cardter
cientifico: Palestras; Ciclo «Publicar Sem Perecer: sobreviver ao turbi-
lhdao (PSP-ST)», etc. Este ultimo, um dos projetos mais reconhecidos
por doutorandos e doutorandas e investigadoras e investigadores em
inicio de carreira, a decorrer desde o ano letivo de 2016/2017, deu
o mote para este livro. O ciclo contempla trés médulos destinados
a abordagem das praticas favoraveis ao acesso ao conhecimento
cientifico, de uso dos sistemas e bases de dados disponiveis em
acesso reservado ou aberto. As pessoas siao levadas a percorrer
os caminhos da aprendizagem ativa e partilhada da pesquisa, lite-
racia da informacao, bem como da escrita académica e da escrita
criativa, revisao e edicao dos textos cientificos, enquanto tomam
conhecimento das praticas do mercado editorial e se relacionam
num ambiente promotor do respeito pela sua propria diversidade.
O PSP-ST pretende estimular investigadores em inicio de carreira
a sentirem-se a vontade na producio de textos e na interacio com
editoras académicas internacionais e nacionais e, ao longo das suas 4
edicoes, tem mantido uma estrutura em que o e a investigadora (do

CES e de outras institui¢cdes, tais como a Universidade do Algarve,
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a Universidade de Aveiro, a Universidade do Minho), e também os
e as bibliotecarias cumprem o papel complementar de intervenien-
tes no processo educativo, dando lugar a um modelo centrado na
aprendizagem em que o/a estudante assume lugar de destaque,
tornando-se agente ativo de uma aprendizagem virtual, interativa e
compartilhada (Carneiro & Saro, 2009).

MDYV, utilizadora da BNS ha 10 anos, revela a importancia da BNS

para a inclusiao das pessoas suas utentes, apontando que

[a] grande importincia da BNS esta em representar na aciao
cotidiana de acolhimento, respeito humano e consideracio pelas
diferencas culturais e linguisticas, apoio técnico e cientifico, favore-
cimento da interacdo entre os utentes, tudo o que o CES, enquanto
instituicao, divulga em ideias e propostas na sua apresentacio na-
cional e internacional. Consequentemente, a BNS contribui para um
sentimento de pertenca, de comunidade, importante para a inclusiao
na comunidade UC, o que estd presente na seguranca e orgulho
com que se apresentam nos eventos nacionais e internacionais.
A relevancia do atendimento humanizado e tudo o que isso implica
em termos de dignidade, tranquilidade, satisfacio pessoal, para
além do facto de nos fazer reconhecer o CES como um centro de
estudos sociais activo que faz a diferenca nos pensamentos, ideias
e acoes para mudancas que os utentes trazem em sentimentos
e em sua pesquisa cientifica é, também, um apoio de base para
o desenvolvimento do espirito e do trabalho cientifico. Isso estd
presente na BNS, nao s6 no atendimento e apoio académico e de
inclusio, mas também nas formacdes que oferece, como o Publicar

Sem Perecer, a escrita criativa, ou o Senta-te e Escreve, entre outras.
No sentido de reconhecer as influéncias que a BNS teve no seu

trabalho académico e no de outros utilizadores, também a entre-

vistada KC considera que
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«nlao precisa saber tudo, s6 precisa saber como encontrar
tudo». Este é um dos lemas dos bibliotecarios. Efetivamente, os/
as bibliotecarios/as sabem como e onde encontrar [quase] tudo.
Sao melhores motores de busca que a Google. Mas também sabem
tudo... tudo sobre como conquistar os utilizadores, com a sua
competéncia, sentido de humor, taca dos rebucados...; para com-
provar o que estou a dizer basta, por exemplo, dar uma vista de
olhos pela sessio dos agradecimentos das teses de doutoramento
do CES concluidas nos dltimos anos. Qual é o agradecimento co-
mum a todas elas? <Aos bibliotecarios da BNS...». A primeira vista,
até se pode pensar que se trata de um regulamento interno da ins-
tituicio de acolhimento, mas nao. Trata-se de um reconhecimento
sincero de que se poderia ter feito a tese sem a BNS, mas que nio

seria, definitivamente, a mesma coisa (Carvalho, 2015, p. 375).

Para a entrevistada ARM, doutoranda no CES, as bibliotecas sio

[...] por definicdo, conjuntos de livros, lugares que nos re-
metem ao siléncio, a tranquilidade e a objetos ordenadamente
dispostos de que se vai a procura... Durante quatro anos, porém,
a biblioteca Norte/Sul foi, para mim, um espaco privilegiado de
transgressao: porque me ofereceu leituras que me obrigaram a
travar verdadeiros debates, didlogos entre abordagens e confrontos
entre perspetivas que fizeram desse lugar tudo menos um espaco
de siléncio, de siléncio interior; porque foi ai que desarrumei
ideias, conceitos e perspetivas que jamais voltarao ao lugar onde
ordenadamente as arrumava; porque, mais do que um lugar de
procura, foi, e ainda €, um verdadeiro lugar de encontros. Mas tal-
vez a maior transgressao seja aquela que lhe faco caber no nome
ja que, sendo um espaco designado Norte/Sul, foi ai que viajei ao
sabor da rosa-dos-ventos, passando por todos os pontos cardeais,

navegando com sentido. (Carvalho, 2015, p. 371)
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Observo que a BNS é um lugar onde a multiplicidade sociocul-
tural dos seus leitores favorece o reconhecimento da diversidade
e da pluralidade epistemologica. Nesse sentido, considero que a
BNS esta nao s6 comprometida com o desenvolvimento do co-
nhecimento, mas também com a partilha dos saberes das pessoas
suas utilizadoras, trabalhando para enfatizar a importancia da

ecologia de saberes:

Na ecologia de saberes, enquanto epistemologia pds-abissal,
a busca de credibilidade para os conhecimentos nao-cientificos
nio implica o descrédito do conhecimento cientifico. Implica,
simplesmente, a sua utilizacio contra-hegemonica. Trata-se,
por um lado, de explorar a pluralidade interna da ciéncia, isto
é, as praticas cientificas alternativas que se tém tornado visi-
veis através das epistemologias feministas e pods-coloniais e,
por outro lado, de promover a interacao e a interdependéncia
entre os saberes cientificos e outros saberes, nao-cientificos

(Santos, 2011).

E necessirio reconhecer que uma ecologia dos saberes
pressupde o entrecruzar de conhecimentos cientificos e nio
cientificos. Como afirma Santos (2007), «a utopia do interco-
nhecimento é aprender outros conhecimentos sem esquecer os
proprios». Fundamentando-me na ecologia dos saberes, considero
a diversidade das pessoas provenientes de paises geografica,
linguistica e culturalmente distantes e real¢co que a humanizaciao
dos servicos é condi¢ao fundamental para que estas pessoas
possam incluir-se no tempo e no espaco em que se encontram
e, enquanto estudantes ou investigadoras, possam conhecer a
sociedade que lhes é imposta pelas escolhas e pelas circuns-

tincias, sem se sentirem forcadas a esquecer o conhecimento

da sua proépria sociedade.
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Comentarios Finais

No caso da BNS, as situacdes de isolamento causadas pelos pe-
riodos de confinamento devido ao COVID 19 (em 2020 e em 2021)
levaram a reinvenciao da humanizacao dos servicos, criando uma
proximidade na distincia com a equipa da biblioteca, tornando
menos penosa a realidade forcada entre a necessidade de informa-
¢a0 e o acesso a mesma. Via correio eletrénico, redes sociais ou
telefone, as pessoas vieram pela primeira vez ou regressaram a BNS
de forma virtual, facilitada pelo apoio personalizado. As bibliote-
carias e o bibliotecario continuam, presentemente, a dinamizar os
servicos de referéncia, procurando todos os recursos disponiveis,
para que quem utiliza os servicos da BNS consiga obter respostas
as suas solicitacoes. A disseminaciao seletiva de informacao (DSD),
partilhada a partir dos documentos em Novidades, da circulagao e
do atendimento a distincia de uma mensagem ou de um telefonema
mantém a BNS interconectada com a comunidade de estudantes,
professores e investigadores do CES e da UC. No sentido de apoio
de carater mais pessoal (as vezes apoio emocional), cada respos-
ta € acompanhada de uma mensagem personalizada. Contudo, é
preciso tomar consciéncia de que, na utilizacio da BNS ou das
bibliotecas em geral, ndo se escapa as diferencas de classe, de gé-
nero, linguisticas, geograficas, raciais e economicas. Hoje, tal como
no passado, ter acesso implica os requisitos de uma boa rede de
Internet, um espaco adequado (muitas vezes s6 encontrado no es-
paco fisico da biblioteca). Nas bibliotecas universitarias, hoje, mais
do que nunca, ao servico das diversidades identificadas, importa
estabelecer a diferenca, trabalhando em prol da descolonizacao
do conhecimento e em prol das praticas inclusivas e, sobretudo,
reafirmar a importancia da humanizacio dos seus servicos e da
comunicacao linguistica e culturalmente diferenciada. Estes instantes

devem ser entendidos como momentos de dialogo e de troca de
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experiéncias, permitindo a recriacdo das bibliotecas universitarias
como lugares onde os saberes se entrecruzam, onde se favorece o
reconhecimento da diversidade e a pluralidade epistemolégica em
suas multiplas dimensoes.

Podemos afirmar que a proximidade com a missiao e a satisfacio
das pessoas utilizadoras sao fundamentais para a transmissiao de uma
visao harmonica e integrada de todos os objetivos estratégicos das
instituicdes. Assim, a forma mais efetiva de se conseguir dar poder
as bibliotecas universitarias é através das relacdes de proximidade,
mantendo uma ampla interacio com as administracoes e com os/as
utilizadores (alunos/as, investigadores e professores/as, e colegas
das equipas das outras bibliotecas). Essas relacdes enfatizam a natu-
reza de servico publico da biblioteca e, portanto, exigem do pessoal
bibliotecario um elevado grau de empatia, cortesia, cooperacio e,
sobretudo, um interesse e uma dinamica genuinos para ajudar as
pessoas, nio s6 na busca das fontes de conhecimento, investindo na
literacia da informacao, mas também desenvolvendo dinamicas para
o seu bem-estar. A BNS, como parte do CES, é hoje, ndo s6 um lugar
de pesquisa e de extensdao, mas € também um meio facilitador da
aprendizagem auténoma, assumindo facetas de laboratério de estu-
dos, um centro de atividades socioculturais e de apoio comunitario.

A reacido das pessoas € de reconhecimento pelo valor das bi-
bliotecas, particularmente pelo valor da BNS enquanto espaco de
inclusio, assim o demonstram os agradecimentos registados em
teses e testemunhos. Estes testemunhos permitiram uma com-
preensiao mais profunda do papel da BNS. Esta desenvolve uma
multiplicidade de projetos que envolvem nao sé apoio a pesquisa
e a formacao, mas também acao cultural, partilhando os saberes e
as culturas em diversidade. Tendo em conta o presente momento
e a real distancia entre a BNS e os seus utilizadores, considero
imperativa a criacado de plataformas virtuais interativas e meios

digitais de aprendizagem auténoma.
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As bibliotecas universitarias podem ser transformadas em espacos
de acolhimento com entusiasmo, empatia, atencao e respeito pela
diversidade linguistica, cultural e social, estas promotoras do bem-
-estar dos seus e suas utentes. Devem, também, ser conhecedoras de
como saber tecer lacos de cumplicidade e de transgressao no sentido
de promover o bem-estar dos e das estudantes, professores e inves-
tigadores. Devem converter-se em espacos de servico personalizado,
respeitadoras dos saberes de quem as busca, estrangeiro ou nacional.
Podem nio s6 ser a ponte de ligacao para maior conhecimento, mas
também lugar de abertura de caminhos de entendimento comum,
facilitadores da inclusao no local que deve acolher, opondo-se ao
confronto entre culturas e as praticas antagénicas impostas por en-
tidades que perpetuam um paradigma de exclusao.

Retornando a questdo principal, a humanizacdo dos servicos
em bibliotecas universitdrias, em Portugal, considero que as pre-
missas da Politica Nacional de Humaniza¢iao de Portugal/Brasil
— HumanizaSUS”7 (2015), apesar de direcionadas para a satude,
poderdo ser adaptadas as bibliotecas, em geral, e as universita-
rias, em particular, na medida em que podem abrir caminhos para
influenciar as diretivas institucionais, pugnando pelo respeito em
relacdo ao Outro e pela humanizacio dos seus servicos.

Os testemunhos — dos doutorandos e das doutorandas do CES —
permitiram uma compreensio mais profunda do papel do acolhimento
diferenciado e humanizado nas bibliotecas, uma vez que, tal como

as premissas da HumanizaSUS, apresentam propostas no sentido de
— Valorizar as pessoas utilizadoras;

— Aumentar o grau de corresponsabilidade (administracoes,

investigadores, estudantes);

7 Disponivel em: https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-
programas/humanizasus
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— Estabelecer vinculos solidarios e de participaciao coletiva;

— Considerar as demandas sociais, coletivas e individuais;

— Defender a diversidade de quem utiliza, sem distin¢cdo de
idade, origem nacional, opcao sexual, religido, género, idade, raca,
deficiéncia, saberes e culturas, etc.;

— Ponderar as suas necessidades informativas e pessoais, tendo
como foco a producido do trabalho académico, enquanto se valoriza
o processo de desenvolvimento pessoal e as relacdoes sociais;

— Propor modelos de trabalho coletivo mais acolhedor, resul-
tando num desenvolvimento académico mais eficaz e eficiente,
otimizando os fins;

— Comprometer-se com a articulacdo dos processos de formaciao
avancada, com a manutencio dos instrumentos de trabalho, com
a melhoria dos espacos e com a continuidade de um atendimento
que releva a qualificacdo dos utilizadores;

— Lutar para construir um servico resultante da participacio e

comprometimento de todas e para todas as pessoas.

Considerando o exposto, preconizo que as bibliotecas universitarias,
para terem ainda maior relevancia no meio universitario, devem apos-
tar e reforcar a humanizacio dos servicos, estabelecendo a diferenca
através de acdes que contemplem dimensdes sociais e culturais para a
melhoria das vidas das e dos seus utentes. Neste sentido, as bibliotecas
universitarias devem ultrapassar os limites do estritamente académico,
de promotoras do acesso a informacido e das praticas profissionais
conservadoras e elitistas, promovendo novas praticas de partilha para
a aprendizagem, da leitura pelo prazer da leitura, da partilha inter-
linguistica e da convivéncia intercultural — para a democratizacio do
conhecimento e da inclusio social de utentes, criando o potencial para
relacionamentos personalizados, essenciais para facilitar a inclusio.

Usando a metafora da navegaciao, mencionada pela entrevistada

ARM, proponho que as bibliotecas universitarias portuguesas niao
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viajem ao sabor da rosa-dos-ventos, antes se imponham contra a
navegac¢do a vista imposta pela falta de perceciao do valor intrin-
seco destas ou por razdes economicistas. Escolhendo navegar com
sentido, as bibliotecas universitarias devem desenvolver colecdes,
planos, programas, valores e atitudes acolhedores, direcionados
para a pluralidade de pessoas que servem, contemplando a sua
diversidade linguistica, cultural e social, reflexo das novas correntes
migratérias e das escolhas das pessoas, nacionais ou estrangei-
ras, rurais ou urbanas, académicas ou aprendizes. E preciso que
as bibliotecas universitarias ganhem forca e poder para lutarem
pela alteraciao das situacdes identificadas como excludentes para
se afirmarem enquanto espacos humanizados. Para além de com-
prometidas com a divulgacio do conhecimento cientifico, com a
facilitacao do acesso a informac¢iao e com novos caminhos pedago6-
gicos para a facilitacdo da literacia da informacao, é preciso que
aceitem a partilha das diferentes linguas e culturas que agregam
valor ao servico. Lugares de encontro com as ciéncias ou de refu-
gio, as bibliotecas universitarias estao em posicao de se afirmarem
enquanto lugares abertos a facilitacio da produciao cientifica,
de serem lugares onde o respeito pela pessoa e o atendimento
humanizado sejam praticados, de forma a garantirem direitos de

cidadania a todos e todas.
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