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Resumo: O presente artigo visa identificar na literatura possiveis aplicagdes e contribuig¢des
da semidtica para o desenvolvimento de servicos de referéncia. Neste estudo, de carater
tedrico, € possivel visualizar que na area de Ciéncia da Informacgdo, as pesquisas que
abrangem a semidtica limitam-se aos processos de tratamento e organiza¢do da informagdo e
do conhecimento, pouco se fala sobre a semidtica aplicada ao processo de comunicagdo e
disseminagdo desse conhecimento e menos ainda, aplicada a interagdo entre bibliotecério e
usuario no ambiente virtual, como ¢é o caso do servigo de referéncia online.
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1 INTRODUCAO

A era da informagdo e do conhecimento, marcada pelo alto indice de desenvolvimento
cientifico e tecnologico, trouxe grandes melhorias na oferta de produtos e servigos de informagao,
dentre os quais podemos destacar o catalogo eletronico e o atendimento online, que facilitaram a
comunicacdo entre usuarios e bibliotecas e/ou centros de documentagdo, aceleraram o acesso, uso e
disseminacdo da informagdo e consequentemente a producdo de novos conhecimentos.

Nesse contexto, os produtos e servigos online tornaram-se realidade, principalmente entre as
bibliotecas universitarias, proporcionando maior rapidez, conveniéncia e praticidade na recuperacdo da
informacao mediada pela agdo bibliotecaria. Assim, a crescente demanda por produtos e servicos
virtuais tem exigido dos profissionais da area uma nova postura frente a infinidade de possibilidades e
recursos oferecidos pela WEB e mais recentemente pela WEB 2.0 que veio aprimorar os processos de
interacdo e compartilhamento de dados. Deste modo, a mediacdo da informacao, presente em todos os
fazeres do profissional da informagdo, passa a ocorrer também no ambiente virtual.

Porém faz-se necessario conhecer a forma como se estabelece a comunicagdo e a interagdo
entre bibliotecario e usuario no ambiente virtual, bem como identificar as contribuigdes que a
semiotica, enquanto ciéncia dos signos e significados, oferece a Ciéncia da Informagao e aos processos
de mediagdo e disseminagdo da informagao.

Assim, este estudo de carater epistemologico e interdisciplinar busca levantar as
contribui¢cdes da semidtica para Ciéncia da Informacao, mais especificamente na comunica¢ao
e interacdo entre bibliotecario e usuario/pesquisador, por meio da articulacdo dos conceitos e

fatores semiodticos aplicados ao processo de mediacao da informagao e interpretagdo/solugao
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das questdes de referéncia. Para isso, discute-se nesse artigo algumas questoes referentes a
comunicag¢do e sua importancia na interagao entre bibliotecario e usudrio no desenvolvimento
dos servigos de referéncia e as possiveis contribuicdes/aplicacdes da semidtica nesse

processo.

2 COMUNICACAO E SERVICO DE REFERENCIA

E fato que a comunicacio é essencial na vida em sociedade, por isso ¢ crescente o
desenvolvimento de tecnologias empregadas para a otimizagdo e aceleragdo de seus
processos. Nessa perspectiva, Marttelat (2003, p. 13), destaca que a comunicagdo deve ser
considerada como um fator de integracdo entre as sociedades humanas, no entanto,
fundamental para interagdo, a troca de informagdes, disseminacdo do conhecimento e a
promocao do desenvolvimento socio cultural.

Francga (2003, p. 41) conceitua comunicacao como um ato de interagdo humana, uma
troca de mensagens, que representa um processo social primario, onde os meios de
comunica¢do sdo a mediacdo tecnologica, em suas extremidades estdo as pessoas com suas
crengas, experiéncias, interesses € expectativas.

No entanto, com o acelerado desenvolvimento tecnologico e a crescente virtualizagao,
o conceito de comunicagdo, antes aplicado a interacdo instantanea presencial entre os
humanos, hoje se estende a interagdo via maquina, denominada comunicagao virtual.

Essa nova concep¢do de comunicacdo ja estd bastante difundida na sociedade,

conforme destaca Lévy, (2007, p.11).

Um movimento geral de virtualizagdo afeta hoje ndo apenas a informacdo e a
comunicag¢do, mas também os corpos, o funcionamento econdmico, os quadros
coletivos da sensibilidade ou modalidades do estar junto, a constituicdo do nds.
Comunidades virtuais, empresas virtuais, democracias virtuais. Embora a
digitalizacdo das mensagens ¢ a extensdo do ciberespago desempenhem um papel
capital na mutagdo em curso, trata-se de uma onda de fundo que ultrapassa
amplamente a informatizagao.

Nesse sentido, a virtualizagdo atinge também os servicos de informagdo, a comunicagdo, a
geracgdo e disseminagdo do conhecimento, surgem os servicos de informagdo virtuais, com destaque
ao servico referéncia. E a internet passa representar uma mudanga de paradigma radical com
relacdo aos servigos bibliotecarios, proporcionando um ambiente informacional amplo,
global, de alcance nunca visto pelos antigos bibliotecarios, acostumados a trabalhar num

ambiente delimitado com uma comunidade de usuarios identificavel, restrita e até conhecida
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pessoalmente. No novo ambiente, numa escala mundial, os usudrios podem ter acesso a
diferentes recursos independente da sua localizacao fisica (MARCONDES, 2006, p. 175).
Nepomuceno (2011) defende a tese de que a explosdo da informagdo e
consequentemente a crescente necessidade de comunicacao e interagdo da sociedade moderna,
gerou uma macrocrise informacional, ou seja, uma crise, um fendmeno global, que afeta
direta ou indiretamente o comportamento dos individuos, na busca pela
informagdo/comunicacdo eficaz. Para o autor, esta macrocrise deve-se principalmente ao

aumento populacional. Nas palavras do autor:

[...0] forte e rapido crescimento populacional de um bilhdo, em 1800; para sete
bilhdes em 2010, crescimento de 600% nos ultimos 200 anos, gerando uma crise de
demanda, que o ambiente produtivo vigente (capitalismo hierarquico) ndo tem
conseguido resolver no modelo atual, a tempo e a hora em vista da quantidade e
diversidade da nova populacdo (NEPOMUCENO, 2011, p. 81).

De acordo com o autor, este aumento demografico tem provocado impactos de
demandas de consumo, que exigiria um aumento de dindmica dos setores produtivos,
principalmente, através da inovacao, pois se torna necessario produzir mais com menos € com
maior diversidade.

A inovagdo implica melhorias nos métodos de gestdo, nas tecnologias, na capacitacao
de pessoal que, por sua vez, pressionam os ambientes informacionais da sociedade a ampliar a
sua dinamica e seu numero de fontes voltadas a produgdo de novas ideias. Surgem, assim,
novos meios para que a comunicacao seja feita de forma mais 4gil e consequentemente, novos
suportes informacionais (NEPOMUCENO, 2011, p. 82).

O autor prevé ainda que no continuo crescimento da populacdo, que deve chegar a
nove bilhdes em 2050, pode levar a sociedade a novas macrocrises, tendo em vista o continuo
e acelerado desenvolvimento de tecnologias de informag¢do e comunicagdo, que podem atuar
tanto na solugdo como geracgdo de crises. Tal fato coloca a Ciéncia da Informagdo como uma
area fundamental e indispensavel para investigar e auxiliar na solu¢do de problemas e
informacao (Ibidem).

Macedo (1990, p.12), discorrendo sobre o servico de referéncia presencial em uma
unidade de informacdo destaca que este presume uma comunicagdo efetiva com o usudrio,
pois:

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 informagdo por ter alguma dificuldade, ou

ainda, ndo encontrando a informag@o na biblioteca, precisa ser encaminhado para
outra instituicao.
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Assim, o servico de referéncia representa a interface direta entre a informagao e o
usudrio, através do bibliotecario, que responde as questdes e auxilia com seus conhecimentos
profissionais. Desta forma, deve se preocupar ndo apenas em desenvolver servigos
direcionados ao atendimento e intera¢do direta com o usuario, mas também em antecipar-se as
demandas de informagdes e orientar o usudrio no uso dos recursos de informagdo disponiveis
(BURIN; HOFFMAN, 2005, p.3).

Ranganathan (1961 apud SILVA, 2005 p. 78), ja afirmava que o servico de referéncia
¢ o processo de estabelecer contato entre o leitor (usuario) € o documento (informagdo) de
uma maneira pessoal. Enfatiza assim, a importancia da proximidade entre usuario e
bibliotecario no momento da mediagao, reconhecendo a estreita relagdo e interacdo necessaria
entre ambos.

Porém, o conceito de servico de referéncia vem sendo repensado. Surge a expressao
"processo de referéncia" compreendendo as seguintes etapas: o problema, a necessidade de
informacao, a questdo inicial, a questdo negociada, a estratégia de busca, o processo de busca,
a resposta, a solucdo e a avaliagdo (GROGAN, 1995).

Surge também o servigo de referéncia online, envolvendo algumas complexidades,

conforme afirma Arellano (2001, p.12):

Iniciar um servi¢o de referéncia virtual requer levar em consideragdo como ele se
enquadra dentro da missdo da biblioteca e na cultura institucional, especificamente
sua aceitacdo tanto pela geréncia como pelo pessoal, ¢ a possibilidade de contar com
a infraestrutura tecnoldgica apropriada para o projeto.

Mesmo com estas particularidades, percebe-se uma forte tendéncia a virtualizagao dos
servicos de informagdo, conforme destacam trabalhos como o de Guilhem, (2010), que elenca
a ampla gama de possibilidades, recursos e tendéncias que a WEB 2.0 oferece a seus usudrios.
Nesse novo cenario, a comunicacdo, tal como a informagdo, ¢ fator imprescindivel e
determinante da eficiéncia e eficacia em servigos de informagdo. No entanto, a0 mesmo
tempo em que pode representar grandes avangos na troca de informacdes e conhecimentos,
pode ser a causadora de muitos conflitos e frustragcdes decorrentes do fracasso na recuperagao
e acesso a informagao, causados, principalmente, por ruidos e/ou falhas na comunicagao.

Assim, no ambiente informacional, a comunicacao, além de essencial para a interagao
entre usudrios, bibliotecario, sistemas de informagdo e linguagem de indexagdo, sendo
considerada como fator determinante do sucesso das pesquisas e satisfagdo do usuario. No

entanto, deve-se admitir a possibilidade de falhas, ruidos e mal entendidos que interferem no
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cumprimento dos objetivos. Estes ruidos aparecem das mais diversas formas, em todos os
momentos, seja na comunicagao bibliotecario x usuario, usudrio x sistemas de informacao ou
envolvendo ainda a linguagem documentaria, que embora seja desenvolvida para facilitar e
agilizar a comunicacdo e o acesso a informacao, pode também dificultar o processo interagao
e consequentemente a 0 cumprimento dos objetivos.

Nao raras vezes, as questdes ou duvidas dos usudrios, denominadas “questdes de
referéncia” chegam ao bibliotecario de forma complexa, seja pela falta de clareza sobre o
tema por parte do bibliotecario e de dominio das ferramentas de busca ou por falta de
esclarecimento do usudrio, que muitas vezes ndo tem desprendimento suficiente para expor ao
bibliotecario sua questao.

Quando se trata da interagdo usuario versus maquina ou sistema de informagao, essa
situacdo se torna ainda mais dificil, pois na interacdo bibliotecario versus usuario, o0s
bibliotecarios podem articular novas questdes, e confirmar com o usuario suas proposicoes,
ou dedugdes sobre o assunto e sua localizagdo. Ja no sistema online todas essas inferéncias
precisam ser previamente configuradas no sistema de informagao utilizado e o usudrio deve
ter um conhecimento prévio sobre o tema para poder representd-lo ao software. Embora as
tecnologias da atualidade, como correio eletronico, videochats, redes sociais, entre outras que
promovem a comunica¢cdo com video em tempo real, possam amenizar esta situagcdo, 0s
ruidos na comunica¢do podem ser frequentes e como mencionado anteriormente, tem origens
diversas. No entanto, cabe ao bibliotecario, perceber essa situacdo e procurar identificar e
entender os signos que envolvem a questao.

Nesse sentido, a semiodtica, por ser uma ciéncia que busca compreender os signos sua
aplicagdo de seus conceitos, pode auxiliar os profissionais da informacdo a potencializar a
comunicagdo com o usudrio e possibilitar melhor entendimento/interpretacdo das questdes e
representar uma amenizacao nos ruidos e adversidades que comprometem a recuperagao da

informacao e a satisfacdao do usuario.

3 ASPECTOS SEMIOTICOS DA COMUNICACAO E INTERACAO ENTRE
USUARIO E BIBLIOTECARIO

O termo comunicacdo vem do latim communicare, que significa participar, fazer,
saber, tornar comum. Quando se comunica algo a alguém esse se torna comum a ambos.
Quando se publica uma noticia ela passa a fazer parte da comunidade. Comunicagao,
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comunhdo, comunidade sdo palavras que t€ém a mesma raiz e estao relacionadas a mesma
ideia de algo compartilhado. E evidente que a comunicagio se d4 ndo apenas entre 0s seres
humanos, mas entre todos os seres vivos, cada um a sua maneira. Neste texto, nos
restringiremos apenas a comunicagdo entre os seres humanos (ADLER; TOWNE, 2002, p. 3).

Assim, a comunicacdo humana ¢ um processo constante, complexo e ativo que se
distingue da comunicagao animal por seu conteudo simbolico, isto €, as pessoas sdo capazes
de compreender, interpretar, elaborar e modificar signos e simbolos. A comunicagdo se da
sempre, alids, ¢ impossivel ndo comunicar. Mesmo calados, emitimos mensagens, pois, de
acordo com a psicanalise, ¢ dificil saber se 0 comportamento humano ¢ intencional ou nao,
devido as intencdes inconscientes, por isso, pode-se classificar tudo o que o homem faz em
sociedade, at¢é mesmo o siléncio, como comunica¢do. Uma vez que este pode significar
concordancia, indiferenca, desprezo. Dessa forma, o processo de comunicacdo se da pelos
seguintes componentes: emissor, que elabora e pde em circulagdo a mensagem; receptor, que
a recebe e interpreta; a mensagem, a informagdo; meio, suporte fisico através do qual se
transmite a mensagem; codigo, sistema de referéncia em fung¢do do qual se elabora e
interpreta a mensagem e o contexto, que € a situagdo social, historica, geografica e psicologica
do ato de comunicagdo em questdo ( Ibidem).

Nesse sentido, comunicar ¢ por em circulagdo uma determinada informagao, em forma
de mensagem, processo que leva a dissemina-las. Comunicar ¢ compartilhar, pormos a nds
mesmos como seres ativos desse processo, ao passo que, cada mensagem se codifica e
decodifica a partir da realidade de cada individuo envolvido no processo. Ressalta-se ainda
que compreender o processo da comunicagdo resulta fundamentalmente na compreensao de
todo processo do fendmeno social, porque € nele que se mostram comuns as individualidades,
historias, sentimentos, valores, modos de ver o mundo e circunstancias das pessoas que fazem
a sociedade. E essas pessoas cada vez que se comunicam, fazem uma comum unido de toda
essa informagao. (ADLER; RODMAN, 2003, p. 2).

Ainda definindo comunica¢do, Adler e Rodman (2003, p. 2), destacam que
comunicagdo refere-se ao processo de seres humanos responderem ao comportamento
simbolico de outras pessoas. Desse modo, existem varios tipos de comunica¢do, como
comunicag¢do intrapessoal, diatica ou interpessoal, em pequenos grupos, publica e de massa.
Quanto a fungdo, os autores destacam que a comunicacdo pode se dar por necessidades
fisicas, de identidade, sociais e praticas. Complementando esse pensamento, Aldler ¢ Towne
(2002, p. 3), argumentam que “a comunicagdo ¢ tdo importante que sua presenga ou auséncia
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afeta a saude fisica” e alerta ainda que a “comunicagdo faz mais do que nos permitir
sobreviver, ¢ a maneira pela qual aprendemos quem somos”, pois 0 nosso senso de identidade
vem do modo como interagimos com outras pessoas, ou seja, decidimos quem somos,
baseados na maneira como os outros reagem a nos. Além disso, a comunicagdo nos propicia
uma ligacdo vital com outras pessoas, criando nossas redes de relacionamentos, assim,
podemos destacar inumeras necessidades sociais que podem ser satisfeitas através da
comunicagdo, por exemplo, prazer/diversdo, afei¢do, inclusdo, fuga, relaxamento e controle.
Além disso, a comunicagdo pode ser persuasiva, ou seja, capaz de convencer o receptor a
fazer o que se deseja, ou ainda induzi-lo a um comportamento ou decisdo. (ADLER;
TOWNE, 2002, p. 3).

Considerando a importancia da comunicagdo, destacamos que o bom comunicador
deve atentar-se a essas tipologias e desenvolver competéncias que se adequem a cada
situacao.

Nesse sentido, Aldler e Towne, (2002, p.12-14), expdem que “a comunicagdo eficiente
implica atingir metas determinadas, de maneira que, em termos ideais, mantenha ou enriquega
o relacionamento no qual a comunicagdo ocorra”. Os autores ressaltam ainda, que embora nao
haja uma maneira “ideal” para se comunicar, a comunicagdo eficiente presume algumas
competéncias, como competéncias situacional, ou seja, identificar o contexto e agir de acordo
com a situagdo; competéncia relacional, que denota interagir com cada pessoa respeitando
suas caracteristicas e cultura.

Ainda os autores relatam que um comunicador eficiente deve ser capaz de escolher as
suas acdes entre um amplo espectro de comportamentos e aplica-las corretamente,
considerando o contexto e agindo empaticamente, ou seja, imaginando como uma questio
pode parecer do ponto de vista do outro e construir uma variedade de estruturas diferentes
para a visualizagdo de uma questdo, além, de ter certo autocontrole, o que presume prestar
atencdo a seu comportamento e usar essas observagdes para moldar a sua propria maneira de
se comportar, demonstrando-se comprometido com a outra pessoa € com a mensagem que
esta sendo expressa (ADLER; TOWNE, 2002, p. 12-14).

Nesse sentido, o conhecimento sobre semiotica pode ter grandes contribuigdes para o
desenvolvimento das competéncias em comunicagdo, pois a semiotica enquanto ciéncia dos
signos, ocupa-se de investigar e esclarecer os signos e suas relagdes na formacao dos sentidos

e significados.
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Moura (2006, p. 4) descreve a semiodtica como uma filosofia dos signos, ou seja, a
esséncia genuina do signo, o seu modo de ser e a sua estrutura basica. Para esta ciéncia todo o
pensamento se dd em signos. Sendo assim, os gestos, as ideias, as cognigdes e até o proprio
homem sdo considerados entidades semidticas. Nesse contexto, signo ¢ entendido como
alguma coisa que representa algo para alguém.

Santaella (2005, p. 44), destaca que o signo ¢ uma estrutura complexa de trés
elementos intima e inseparavelmente conectados que perpassa todo pensamento. Sdo eles: o
fundamento, propriedade do signo que o habilita a funcionar como tal; Objeto ¢ algo que esta
fora do signo, mas possibilita a sua interpretacao, através da mediagdo; Interpretante, que € o
signo adicional, resultado do efeito que o signo produz em uma mente interpretativa. Porém, o
signo ndo se restringe aos elementos acima, ha ainda, o objeto do signo que pode ser
imediato, interno ao signo, ou seja, ¢ a maneira como um signo em particular indica ou
representa o objeto que esta fora dele; Dinamico, que determina o signo € ao que se aplica, ou
seja, todo o contexto dindmico que circunda o signo. E o interpretante pode ser imediato ou
final. O interpretante imediato é o efeito que o signo produz na mente de seus intérpretes.
Esse, por sua vez divide-se em: interpretante emocional, quando o efeito se realiza como
qualidade de sentimento; o interpretante energético que se da quando o efeito causado pelo
signo ¢ de ordem de um esforco fisico ou psicologico; Interpretante logico funciona como
uma regra de interpretacao.

O interpretante final € o efeito que o signo produzird na mente. A autora ressalta ainda
que a mente humana como interprete particular dos signos € capaz apenas de produzir
interpretantes imediatos singulares, faliveis e provisorios, pois ainda ndo ha condi¢do de se
dizer que um interpretante tenha esgotado todas as possibilidades interpretativas de um signo,
constituindo no seu interpretante final.

O fundamento, primeiro elemento do signo, pode ser baseado em uma qualidade
existente ou uma lei. Essa divisdo do fundamento, ou seja, sua relagdo com ele mesmo,
comanda a primeira grande divisdo dos signos, a saber. quali-signo (qualidade), sin-signo
(existente concreto) legi-signo(leis da natureza em geral). Outra classificacdo dos signos se da
na relagdo do signo com seu objeto, assim temos: o icone, que € a relagdo de um quali-signo
com o0 objeto, representa o objeto meramente em funcao das qualidade que possui; o indice,
fruto da relagdo sin-signo com o objeto; simbolo que se da da relagdo legi-signo objeto. Uma
terceira classificagdo diz respeito aos interpretantes e suas relagdes com o objeto, formando o
interpretante remdtico, dicente e o argumento. Considerando as combinagdes entre esses nove
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tipos de signos, Pierce chegou a dez classes de signos e das combinatoérias entre as dez triades,
resultaram 66 classes de signos. Entretanto, vale ressaltar que as classificagdes acima, fazem
parte do primeiro ramo da semidtica, a gramdtica especulativa, que se incumbe justamente de
apresentar uma analise dos componentes do signo e suas classificagdes.

Nesse sentido, o signo se constitui como “[...] algo que, substitui ou representa as
coisas, isto ¢ a realidade” Blinkstein (1995, p. 20), o que nos leva a perceber a estreita relagao

entre signo, informacao e comunicacao, conforme destaca Azevedo Neto, 2002, p. 11:

[...] a relacdo entre signo e informagdo pode estar dentro do conceito de signo, ja que
os dois prescindem de interpretagdo e por isso da significacdo, para sua propria
existéncia, enquanto entidades dindmicas e auto reprodutoras. Nem todo signo,
porém, é informag@o, porque para ser signo ndo ¢ necessario que o seu significado
seja interpretado [...]. Mas a informagéo, em que seu processo de interlocugdo passa
pela experiéncia-proxima, somente admite a significag@o para a interpretacdo, e sem
isso ndo ha como existir, a informagao ¢é, portanto, um signo que tem imbuido em si
sua significag@o no proprio processo de interlocugao.

Discorrendo sobre a aplicagdo dos conceitos de semiotica na Ciéncia da Informacao,
Moura, (2006, p. 3), destaca que a tentativa de estabelecer interfaces entre informacao e
semidtica efetiva-se como um desafio inelutavel. Nessa perspectiva, um grande desafio reside
no estabelecimento de uma “virada semidtica” na orientagdo dos estudos referentes aos
processos informacionais.

Werner (1996, p. 16) destaca que a semidtica pode esclarecer muitas questdes
significativas dentro dos dominios da Ciéncia da Informacdo dizendo que: “A specific
unifying principle for the document and the computer is then the presence of writing.
Revealing such a unifying principle indicates that semiotcs can clarify significant issues
within the established domains of information science”.

Ainda ressaltando a importincia de estudos semidticos na Ciéncias da informgao,
BRIER (1996, p. 296) argumenta que the semantic fields of signification that are the true
pragmatic tools of knowledge organization and document retrieval”

Nesse cenario, a informacgdo se torna um dos objetos de estudos da teoria semidtica,
que procura compreender como as representacdes sdo produzidas pela mente dos homens e
como isso os auxilia na sua relagdo expressiva com o mundo. Como todo signo, tem carater
agil e provisorio, sua articulagdo considera os dados fornecidos pela realidade e obedece as
determinagdes da capacidade cognitiva do sujeito, dada pela sua experiéncia colateral e a

capacidade potencializada nos processos de formagao, assim, a informagdo ¢ um signo que se

atualiza na interface com o sujeito. (MOURA, 2006, p. 4)
10

Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentago. Sdo Paulo, v.9, n.1, p. 2-16, jan./dez. 2013.



Nesse sentido, Pinto (1996, p.91-92), destaca que:

A primeira informagao € a que nos vem no signo — sempre incompleta, sempre mais
ou menos intensa ou extensa, isto ¢ sempre mais ou menos vaga, e, 0 que ¢ mais
importante, sempre em movimento, em um constante tornar-se. Isso equivale a dizer
que o que quer que chamemos de qualidade da informag@o devera levar em conta,
sempre a sua vagueza e sua dinamicidade.

Na perspectiva da semiotica, a informagdo presume um processo de aquisicdo de
conhecimento e o conhecimento, por sua vez, tem uma dimensdo informacional e outra
verbal. A dimensdo verbal vincula-se a uma perspectiva simbdlica e a informacional requer
experiéncias mais amplas e vao além daquelas que se depreendem da compreensdo dos
simbolos (JOHANSEN, 1993 apud MOURA, 2006 p. 2).

De acordo com Pierce apud Santaella (2005, p. 42), a compreensdao dos signos se
concretiza com base em trés categorias de experiéncias: primeiridade, ou seja, experiéncia
ndo reflexiva da mente; secundidade onde observa-se o objeto como um outro, percebendo
sua sensacdo e qualidade, conectando-se experiéncias do passado para entender o presente,
gerando grande aproximacdo com o objeto; E a terceiridade que se da quando finalmente se
forma a significagdo ou sentido. Nesse processo de abstracdao, a mediagdo entre o sujeito € o
objeto se d& por meio do signo interpretante ou sentido. Por buscar compreender a natureza do
signo, da significagdo e da comunicacdo, a semiotica estabelece um importante didlogo com
as ciéncias cognitivas, trazendo-lhes relevantes contribui¢des. Assim, a semiotica pode ser
considerada uma ciéncia cognitiva e as ciéncias cognitivas variantes da semiotica, pois a
construg¢ao do conhecimento resulta do processo de interpenetracao do sentimento, da voligao,
cognicao, interpretacdo, e compreensao por meio dos modelos mentais (GOMES, 2000, p. 63).

O termo semidtica origina-se da raiz grega semeion que significa signo. E considerada
a ciéncia dos signos e dos processos significativos na natureza e na cultura, por estudar todos
os tipos de acgdes signicas, quer apresentem referéncias humanas, animais ou artificiais.
Atualmente as mediagdes digitais tornaram-se fundamentais nos processos de modernizagao
dos contextos semidticos, pois auxiliam os pesquisadores e os diversos profissionais na
compreensado dos processos de significacao realizados pelos seres humanos em interagao com
os dispositivos tecnoldgicos.

Moura, (2006, p. 14), destaca que a semiotica tem ganhado notoriedade por
apresentar-se como uma disciplina filosofica que pretende explicar e interpretar o
conhecimento. Para tanto, analisa os fatos sob uma perspectiva simultaneamente

fenomenoldgica e ontoldgica. Assim, um estreitamento nas relacdes entre semidtica e Ciéncia
11
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da Informagao tornou-se, nos ultimos tempos, perceptivel e desejavel. Pois a Ciéncia da
informacao enquanto campo de conhecimento que estuda a informagdo ancorada ao tecido
social, envolve uma dindmica de significacdo, de producdo e circulagdo de signos que
pressupoe uma rede de atos e enunciagdes semidsicas. Essa interacdo requer a consolidacio
de dialogos interdisciplinares nos quais a mediacdo, a formagdo e a interacao informacional
sejam evidenciadas tornando possivel compreender, no ambito da Ciéncia da Informagao, o
modo como sujeitos e informagdes se articulam semioticamente.

Analisando o termo mediacdo no ambito da ciéncia da Informacdo, percebemos que
ele representa um ato que envolve e determina todo o fazer do profissional da informacgao,
pois estd implicito desde a selecdo, processamento, armazenamento e recuperagdo de
informagdes que atendam as necessidades dos usudrios. De acordo com Almeida Jr.(2008, p.
91), mediagao da informacdo ¢ “toda agdo de interferéncia realizada pelo profissional da
informacao-direta ou indireta, consciente ou inconsciente, singular ou plural, individual ou
coletiva, que propicia a apropriagdo de informacgdo que satisfaca, plena ou parcialmente, uma
necessidade informacional”.

O autor também defende a ideia de que a mediagdo pode ser implicita ou explicita.
Sendo que a implicita ocorre nos espagos informacionais em que as acdes sdo desenvolvidas
sem a presenca fisica e imediata dos usudrios, como ¢ o caso dos servigos de selegdo,
armazenamento e processamento da informacdo. A mediagdo implicita ocorre nos espagos em
que a presenca do usuario, mesmo que nao seja fisica, € inevitavel e indispensavel, como € o
caso dos acessos a distancia em que ndo € solicitada a interferéncia concreta e presencial do
profissional da informagdo. Salienta ainda, que a mediagdo explicita pode ocorrer em dois
momentos: o explicito que compreende acdes desenvolvidas de maneira consciente tendo
como base os conhecimentos que dominamos e o exteriorizamos com razoavel controle. E o
implicito envolvendo a¢des que deixam transparecer conhecimento inconsciente.

Embora o pensamento hegemonico da area de Ciéncia da Informacao sustente a ideia
de imparcialidade e a neutralidade do profissional da informagdo no exercicio de sua fungao,
o conceito de media¢do da informagao defende a existéncia de interferéncias constantes e
indissociadas da atuacao do profissional da informacao, conforme destaca Almeida Jr, (2008,
p. 93):

A imparcialidade e neutralidade, embora procuradas, ndo se concretizam, pois o
profissional da informacdo atua como matéria prima que, por si, ndo € neutra. A
informag@o ¢ carregada e esta envolta em concepgdes e significados que extrapolam
o aparente. A informagdo estd imersa em ideologias e em nenhuma hipotese esta
desnuda de interesses, sejam eles econdomicos, politicos, culturais, etc.
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Assim, o autor destaca que a interferéncia nao pode 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. Nesse sentido, ao
tomar consciéncia da interferéncia da sua atuagdo, o profissional da informagdo pode, nao
elimina-la, mas diminuir os seus riscos € suas consequéncias.

Corroborando com a mesma ideia e atribuindo uma visao semidtica a questao, Gomes,
(2000, p. 65), destaca que a construcdo do conhecimento resulta do processo de
interpenetracdo do sentimento, da voli¢do, da cognicdo, interpretacdo e compreensao do meio
conforme o modelo mental de cada sujeito, da mesma forma no trabalho do bibliotecario esta
implicita suas experiéncias e concepgoes, pois ao sumarizar, indexar, ordenar e disseminar os
conhecimentos entra em cena a interpretacdo do bibliotecario que pode representar a exclusao
de certos saberes e enfoques, porém com esse trabalho gera-se um espago de interlocu¢do no
momento do acesso ao conhecimento com varios sujeitos € ndo somente com seus emissores
originais. Considerando que o conhecimento ndo ocorre mecanicamente, mas que ¢ elaborado
a partir do estabelecimento de prioridades em termos do que se deve ou se deseja conhecer, o
processamento da informagao exige um sistema de comunicag@o ndo apenas entre 0 emissor €
o receptor, mas entre os canais de transferéncia da informag¢do que interagem como
mediadores da ag¢do comunicativa. Ao receber a informagdo, o receptor também ndo a
absorverd mecanicamente, entrardo em cena suas competéncias, seu saber e experiéncias
acumuladas, que dialogardo com as informacgdes recebidas, mediando sua interpretagdo e
compreensao.

Essa cadeia de interferéncia na constru¢do do conhecimento, onde a interpretacao ¢
uma acdo de composi¢cdo e também de exclusdo de conexdes que ocorrem em funcdo do
momento ¢ do espaco em que se encontra o sujeito que interpreta. Dessa forma, a
interpretagdo requer uma distancia € um espago para a atribuicdo do sentido, que resulta das
conexoes entre as dimensdes intra e interpessoais. Com isso, forma-se o conhecimento que
pode ser representado e comunicado, gerando uma nova informag¢ao. Assim, o conhecimento
¢ gerado nas agdes interativas, mas ¢ comunicado apenas por meio de acdes de interlocugao,
onde se procura viabilizar o compartilhamento de conhecimentos com outros sujeitos. Nesse
contexto, as tecnologias possibilitam maior fixacdo uma vez que excluem a necessidade do
contato direto entre emissores e receptores e permitem a concretizacdo da “contra palavra” ou

comentario (GOMES, 2000, p. 65-66).
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Face ao exposto, percebe-se que pensar a Ciéncia da Informagdo sob o ponto de vista
semiotico, pode contribuir para o fortalecimento/surgimento de conceitos e teorias que
contribuam para o aprimoramento do arsenal de acdes desenvolvidas pelos profissionais da
informacao no seu fazer mediador entre usudrio e informagdo. Assim, a semiotica pode
representar uma nova forma de se ver velhos conceitos e teorias da Ciéncia da Informacao.

A luz da semidtica, a Ciéncia da Informagao, poderia entender melhor os processos de
significacdo empreendidos pelos sujeitos cognoscentes juntos aos sistemas informacionais
concretos. Tal entendimento podera impulsionar e consolidar um didlogo mais efetivo entre
estas areas do conhecimento em torno do fendmeno informacional, que presume a mediacdo e
a apropriagdo da informagdo, isso permitiria, aos profissionais de ambas as areas, conhecer e
atuar além das relagdes informacionais na sociedade contemporanea.

Pelo que se pode observar na literatura da area de Ciéncia de Informacao, os estudos
que abrangem a semiotica, concentram-se na area de tratamento e organiza¢do da informagao
e do conhecimento, pouco se fala em semidtica da comunicagdo ou disseminacdo desse
conhecimento, razao pela qual, devem suscitar novos estudos e reflexdes sobre o tema e,
assim, levar a uma melhor compreensdo dos processos de comunicacdo, interpretacdo da

informagao, geracao e apropriacdo do conhecimento.

Communication and referral service: semiotic aspects and technological

Abstract: This paper aims to identify, in the literature, possible applications and semiotics
contributions to the development of online reference services. In this study, which has a
theoretical feature, it is possible to observe that in the area of Information Science, studies
covering semiotics are limited to the processes of treatment and organization of information
and knowledge, and just a few studies are about the semiotics applied to the process of
communication and dissemination of that knowledge and there is even less research applied to
the interaction between librarian and user in the virtual environment, such as online reference
service.

Keywords: Reference Service. Semiotics. Information Science.
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