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Resumo: Esta pesquisa mostra o Centro de Referéncia e Defesa da Diversidade como espago LGBT de
informacdo. Tem como objetivo principal conhecer os servicos de informacgao disponibilizados nesse
espaco, assim como constituir-se em um novo registro do que se entende por Centros de Referéncia
LGBT sob o ponto de vista da Ciéncia da Informacgdo. Para dar cumprimento aos objetivos, foi realizada
uma pesquisa de campo durante os meses de maio e junho de 2017, no Centro de Referéncia e Defesa
da Diversidade, e optou-se pelo recurso metodolégico do estudo descritivo e de caso, com abordagem
qualitativa. Os resultados apontam que o Centro de Referéncia e Defesa da Diversidade é um espacgo
informacional, pois ele oferece servigos de informagdo para a comunidade LGBT que respondem as
suas necessidades e facilita o acesso a informag¢dao. Embora sua institucionalizacdo decorra de um
comportamento antissocial para com a comunidade LGBT, por isso mesmo ele se tornou uma politica
publica primordial, pois surge com uma intengdao compensatéria elaborando estratégias e resolvendo
os problemas das pessoas pertencentes a esta comunidade, dando-lhes a possibilidade de romper com
as barreiras sociais, culturais e institucionais de uma sociedade que muitas vezes a ignora ou trata de
forma desigual e com preconceito.

Palavras-chave: Informacao; Servicos de informacdo; Comunidade LGBT; Centro de Referéncia LGBT.

Abstract: This research shows the Center for Reference and Defense of Diversity as LGBT information
space. Its main objective is to know the information services available in this space, as well as being a
new registry of what is meant by LGBT Reference Centers from the point of view of Information
Science. In order to fulfill the objectives, a field research was carried out during the months of May
and June 2017 at the Center for Reference and Defense of Diversity, and the methodological resource
of the descriptive and case study was chosen, with a qualitative. The results indicate that the Center
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for Reference and Defense of Diversity is an informational space, as it provides information services
for the LGBT community that respond to their needs and facilitates access to information. Although its
institutionalization derives from an antisocial behavior towards the LGBT community, for that reason
it has become a primordial public policy, since it arises with a compensatory intention, elaborating
strategies and solving the problems of the people belonging to this community, giving them the
possibility of break with the social, cultural and institutional barriers of a society that often ignores or
treats it unequally and with prejudice.

Keywords: Information. Information services; LGBT community; LGBT Reference Center.

1 INTRODUGAO

Ao longo da histdria da humanidade valores foram impregnados na constituicdao dos
sujeitos, repassados pelos pais, em seus contextos, os quais, por sua vez, receberam de seus
antepassados. Nesses valores, o “diferente” sempre foi visto com estranheza ou mesmo como
algo errado, pois ndo fomos educados para respeitar as diferengas e sim para sermos
padronizados. Esta forma de educar atingiu o género e a sexualidade e por isso muitos
individuos ndo conseguem compreender as dissidéncias sexuais e de género que existem
desde os primdrdios do mundo, passando a reprimir e descriminar aqueles que assumem ou
manifestam uma orientagdo sexual ou identidade de género diferente da heteronormativa.

O preconceito e a discriminacdo, que atingem as chamadas minorias sexuais e de
género, estdo presentes em varias sociedades, inclusive na sociedade brasileira. Tal atitude é
uma configuracdo da agressividade, ignorancia e do desrespeito ao préximo, caracterizada por
sua forma controladora, em maior ou menor grau, em relacdo a vida de muitos integrantes da
comunidade brasileira de Iésbicas, gays, bissexuais, travestis, transexuais e outros, designada
e consagrada pela sigla LGBT.

Utilizando como base essas relagdes, algumas organiza¢des de controle, tais como o
Estado, a Igreja, a Familia, a Escola, as Unidades de Informacdo e os Meios de Comunicacao,
tentam assegurar a heteronormatividade como Unico padrao a ser seguido pelos cidadaos,
como se esta fosse inerente ao programa bioldgico humano e ndo um produto da cultura,
construido ao longo da histdria, por variantes diversas que n3o serdo aqui analisadas!. A
consequéncia disso marca, ha séculos, a vida de lésbicas, gays, bissexuais, travestis,

transexuais, intersexuais, assexuados, transgéneros, queer, pessoas nao-binarias, entre

1 Sobre o tema, ver: HARARI, Y. N. Sapiens: uma breve histéria da humanidade. Porto Alegre: LP&M, 2018. p.
184-2109.
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outros, pois eles tém sido tratados como doentes, promiscuos, pecadores, indignos, além de
serem submetidos a tratamentos psicoldgicos e a torturas na tentativa de “cura-los”.

Com a intencdo de olhar no sentido oposto dessas intui¢des, o presente artigo buscou
investigar espagos que pudessem prestar apoio as pessoas pertencentes as chamadas
minorias de género e sexualidade, visando a vencer as barreiras levantadas por uma sociedade
que, muitas vezes, tratou-as de forma preconceituosa e desigual e as ignorou no exercicio da
sua cidadania e na garantia de seus direitos.

Apresenta-se esta proposta ndo porque as pessoas que integram essas minorias devem
ter espacos de privilégios sociais, mas pela razdo de que espacos especificos direcionados a
elas podem ajuda-las a minimizar os danos causados por uma sociedade que sempre as
ignorou, no exercicio de sua cidadania, na promoc¢ao da defesa de seus direitos, no combate
a discriminagdo e ao preconceito e na ampliacdo do conhecimento sobre os problemas a elas
relacionados.

Os espacos objeto deste estudo sdo os Centros de Referéncia LGBT (CR LGBT) que
surgiram no Brasil nos anos 2000 e fazem parte de uma politica publica conquistada pelo
movimento LGBT nacional. Embora haja poucas pesquisas sobre o tema, procuramos
entender esses ambientes no campo da Ciéncia Informagdo como espacos que dispdem de
servicos de informagao essenciais para o grupo LGBT.

Diante do exposto, este trabalho volta seu olhar para um CR LGBT especifico e se
propde a responder a seguinte questao de partida: - Quais os servicos de informacdo sao
disponibilizados no Centro de Referéncia e Defesa da Diversidade (CRD) para popula¢do LGBT?
Sendo essa a questdo que norteia o presente estudo, esta pesquisa, assim, tem como objetivo
conhecer os servicos de informacdo do CRD voltados para comunidade LGBT e, assim,
constituir-se em um novo registro do que se entende por Centros de Referéncia LGBT sob o
ponto de vista da Ciéncia da Informacdo. Espera-se que este artigo possa de alguma maneira,
trazer uma maior visibilidade para esses ambientes, reformulando as politicas publicas para
seu desenvolvimento.

Assim, para dar cumprimento ao objetivo estabelecido, optou-se pelo recurso
metodolégico do estudo de caso, de carater descritivo e com abordagem qualitativa. Para
tanto, desenvolveu-se uma pesquisa de campo, entre maio e junho de 2017, no Centro de

Referéncia e Defesa da Diversidade, considerado o mais antigo do universo de cinco ja
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estudados (SANTOS, 2017). As técnicas e instrumentos de coleta de dados adotados foram:
entrevista, formuldrio de observagao e didrio de bordo.

Justifica-se a escolha do recurso metodolégico indicado, considerando: o estudo de
caso de carater descritivo com pesquisa de campo, porque se buscou descrever fatos e
fenbmenos de uma dada realidade — os servicos de informacao disponiveis para a comunidade
LGBT no Centro de Referéncia citada; e a abordagem qualitativa por pretender aprofundar o

conhecimento sobre essa organizagao social.

2 CENTROS DE REFERENCIA: ORIGEM, CONCEITOS E FUNGOES

Os Centros de Referéncia ou Centros Referenciais (CR) sdo unidades destinadas a
atender as necessidades dos individuos e oferecem, no seu espaco, servicos significativos para
resolver os problemas de diversas ordens a eles apresentados.

O primeiro CR, conhecido como Citizens Advice Bureau (CAB - Escritério para o
Aconselhamento do Cidadao), surgiu na Inglaterra em 1939 e tinha como finalidade auxiliar
as pessoas com problemas pessoais e sociais, originadas do estado de guerra que envolvia a
Europa. Em 1960, a partir dos relatos da experiéncia inglesa, foram criados dois tipos de
servico, nos Estados Unidos, que funcionavam na American Library Association (ALA),
chamados de Social Responsabilities Rountable e Office of Library Service to the Disadvantage,
cuja fungdo era motivar as bibliotecas a iniciar servicos de informacgdes para grupos distintos
da comunidade, sendo que a biblioteca pioneira nesse servico foi a Free Library of Baltimores.
Na década de 1970, a Inglaterra volta a se destacar na experiéncia com os CR, oferecendo uma
variedade de servicos de informacdo utilitaria para seus usudrios, voltados para solucionar
guestdes do cotidiano desses cidadaos.

Sobre o conceito do termo CR, Souza e Pontes (1996, p. 85) afirmam que embora haja
uma “[...] concordancia em relacdo ao significado, parece ndo existir uma definicao

III

universalmente aceita para Centro Referencial”. Assim, Tell (1976), partindo de um contexto
regional, definiu CR como um centro que recebe pedidos de informagdes por meio de
telefone, pessoalmente ou por correspondéncia, sendo que é através dele que os individuos
tém acesso a respostas a suas perguntas, nao pela referéncia direta a literatura, mas pelo

encaminhamento a outros centros, bibliotecas ou pessoas.
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Harrod (1977) lembra que um Centro de Referéncia é uma organizagdo que direciona
0s seus usuarios para buscas de dados e de informac¢dao em fontes, como centros de avaliagao
de informacdo e de documentos, bibliotecas ou mesmo sujeitos.

Ember (1984) define os Centros Referenciais como instrumentos que transferem
informacgdo, atuando também como suporte de desenvolvimento socioecondmico, ativando
a comunicagado do conhecimento técnico e cientifico, atuando como canal mediador entre o
usuario e uma fonte; ademais, tem a funcao complementar de disseminacdo da informacao e
outros servigos voltados para difusdao do conhecimento.

Para a UNESCO (1986), um CR é uma agéncia que traz indicacdes das fontes ao
solicitante, com a maior possibilidade de fornecer a informacdo desejada. No entendimento
de Bopp e Bunge (2001), o CR é um servico no qual se consegue identificar recursos ou fontes
da comunidade que possam servir aos usuarios em suas necessidades.

Croneberger Jr. e Luck (1985) afirmam que o CR é um processo ativo de ligacdo de uma
pessoa com uma necessidade ou um problema com um servico que ird satisfazer sua
necessidade ou resolver seu problema. Também é considerado um sistema ou servigo que
ajuda os cidaddos a negociar, dentre vdrios programas e servicos, aqueles mais apropriados
para suas necessidades, como: alimentacdo, abrigo, capacitacdo para empregos, violéncia,
abuso de drogas, transporte, saude, entre outros. Assim, seu produto é uma efetiva
comunicacdo de informacdo que ajuda as pessoas a resolver problemas e encontrar os
servicos de que elas precisam, criando muitas vezes links entre problemas e solucdes,
necessidades e recursos (CRONEBERGER JR.; LUCK, 1985).

De modo geral, as pessoas vao aos centros de referéncia quando estdo em busca de
informacdo ou servicos por motivos diversos, como solucionar suas necessidades, duvidas,
demandas e problemas. Por isso os CR tém como principal objetivo identificar e localizar
fontes de informacdes e recursos do interesse dos individuos ou grupo de individuos que
buscam suprir suas necessidades. Para cumprir com esse objetivo os CR devem manter seus
arquivos atualizados; apresentar diferentes alternativas aos usuarios; acompanhar os usudrios
em todo o processo de obtencdo da informacgdo; avaliar seus servicos e as fontes ao qual o
usuario foi encaminhado; e elaborar fontes de apoio aos seus servicos.

Os Centros de Referéncia geralmente fazem parte de uma instituicdo maior, como um
orgao publico, biblioteca nacional, centros nacionais de pesquisa, bibliotecas especializadas,

bibliotecas publicas, centro de documentacdo, entre outros. Eles também podem abranger
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uma area geografica nacional, regional, municipal e estadual. Constituem-se no verdadeiro
servico de referéncia, do ponto de vista da Biblioteconomia, embora possam estar situados
dentro ou fora de uma biblioteca, com visto anteriormente.

Para que sua organizacgao seja eficiente, os Centros de Referéncia devem planejar suas
acdes, definindo objetivos e metas; analisar as ferramentas de trabalho existentes e os
recursos financeiros para desenvolvimento de servigos; dimensionar a quantidade e
qualificacdo do pessoal e os servicos a serem prestados; estabelecer redes de cooperagcao com
instituicOes capazes de fornecer dados e recursos; e também definir estratégias de marketing.
Essas medidas caracterizam-se como o processo de um planejamento organizacional.

Muitas vezes os servicos dos CR sdo confundidos com os servicos prestados pelo
assistente social, porém, em alguns centros, como os de cunho social ou voltados para
minorias, esses dois servicos se completam, oferecendo também ao cidaddo um atendimento
interdisciplinar, com servicos e atendimento psicolégico, social, cultural, juridico, de
orientagdo e informagao. Exemplo disso esta descrito na Norma Técnica de uniformizagdo de

Centros de Referéncia de atendimento a mulher em situagao de violéncia:

Os Centros de Referéncia sdo estruturas essenciais do programa de
prevenc¢do e enfrentamento a violéncia contra a mulher, uma vez que visa
promover a ruptura da situagao de violéncia e a constru¢ao da cidadania por
meio de ag¢des globais e de atendimento interdisciplinar (psicolégico, social,
juridico, de orientagdo e informagdo) a mulher em situagdo de violéncia.
Devem exercer o papel de articuladores dos servicos organismos
governamentais e ndo-governamentais que integram a rede de atendimento
as mulheres em situacdo de vulnerabilidade social, em funcdo da violéncia
de género [...] (BRASIL. Presidéncia da Republica. Secretaria Especial de
Politicas para as Mulheres, 2006, p. 11).

E preciso notar que os servicos prestados por um Centro Referéncia se tornam
completos e eficientes quando o usuario consegue solucionar o seu problema com satisfacao.
Para ajudar os coordenadores de CR na prestacdo de servicos satisfatorios e eficientes para
seus usuarios, foi criado a Alliance of Information & Referral Systems (AIRS), a organizacao
internacional que promove treinamentos, publica produtos, define padrdes e apoia a criacdo
e implantacdo de Centros de Referéncia. Ela é a voz internacional de informacao e referéncia,
a forca motriz por tras da prestacao de servigcos de informacao e referéncia de alta qualidade
e a Unica fonte de padrdes, acreditacbes e certificacbes para setor de informacdes e

referéncias da comunidade (AIRS, 2017).
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Os associados da AIRS sdo individuos, agéncias, organiza¢des comunitdrias,
departamentos governamentais, entre outros, que totalizam mais de 5 mil membros,
localizados principalmente nos Estados Unidos e no Canada. De acordo com o site da AIRS
(2017), em 2016, os CR associados ao seu sistema responderam mais de 28 milhdes de pedidos
de ajuda sobre servigos comunitarios, sociais e de saude.

No Brasil, os CR a cada dia vém ganhando espaco e isso é observado a partir dos
diversos exemplos: o Centro Referencial de Informacdes para Desenvolvimento Sustentavel
do Nordeste, o Centro Referencial de Informacdao Ambiental, o Centro de Referéncia para
Energia Solar e Edlica, o Centro de Referéncia do Envelhecimento, o Centro de Referéncia e
Informacdo em Saude Publica, o Centro de Referéncia de Energia do Hidrogénio, o Centro
Referencial em Hepatite, o Disque Turismo, a Vigilancia Sanitaria, o Centro de Referéncia em
Educacdo Integral, o Centro de Referéncia em Inovacdo Nacional, o Centro de Referéncia em
Cartografia Histérica da UFMG, o Centro de Referéncia Paulo Freire, o Centro de Referéncia
Especializado de Assisténcia Social, o Centro de Referéncia Estadual de AIDS, entre outros.

Neste escopo, destacamos os Centros de Referéncia destinados a minorias, nao
quantitativamente, mas por se constituirem em grupos de pessoas que se encontram a
margem da sociedade, muitas vezes em situacao de vulnerabilidade social, devido aos seus
aspectos econdmicos, sociais, culturais, étnicos, religiosos, linguisticos, de género, de
orientacdo sexual, idade, fisicos ou psiquicos.

Os centros designados para esses grupos minoritarios tém sido um forte equipamento
de defesa, promocdo e acesso a justica, além de serem também importantes espacos para a
promocao da cidadania, atividades culturais e de debates que levam os individuos a conquista
do respeito e dos seus direitos, sejam eles individuais ou coletivos. Sdo exemplos de CR
destinados as minorias os centros de referéncia em Direitos Humanos, para Atendimento a
Mulher, para Autistas, de Combate ao Racismo e a Intolerancia Religiosa, de Protecdo aos
Indigenas, de Inclusdao de Pessoas com Deficiéncia e os Centros de Referéncia LGBT e de

Cidadania para a Comunidade LGBT, objeto de interesse deste estudo, entre outros espacos.

3 CENTROS DE REFERENCIA E A COMUNIDADE LGBT

Os centros de referéncia voltados para comunidade LGBT s3o espacos que oferecem

servicos juridico, social, psicoldgico, informacional e cultural para os individuos pertencentes
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a essa comunidade, ajudando-os muitas vezes a resolver os problemas relacionados ao género
e a sexualidade.

Sobre a comunidade LGBT, entende-se, para efeito deste estudo, ser ela um grupo
formado por pessoas pertencentes as chamadas minorias sexuais e de género, que lidam com
embates socioculturais de grupos que buscam reafirmar seus valores, discursos e praticas
tradicionais, em contraponto a discursos heteronormativos e excludentes. Dela fazem parte
individuos de orientacdo homossexual, bissexual, heterossexual e assexual; com identidade
de género: cisgénero, individuo que concorda a identidade de género com a sua configuracao
hormonal e genital de nascenca (JESUS, 2012); transgénero, individuo que ndo concorda com
a identidade de género com sua configuracdo hormonal e genital de nascenca (JESUS, 2012);
e ndo-binario, sujeitos que nao se encaixam nos padrdées masculino e feminino, mas podem
ser uma combinacdo dos dois (REIS; PINHO, 2016); de sexo masculino, feminino ou
interssexual; e com diversas expressoes de género. De acordo com Mott (2000), as pessoas
pertencentes a comunidade LGBT se constituem em um dos grupos mais odiados dentre
outras minorias, pois 0 amor entre pessoas do mesmo sexo foi secularmente considerado
como “[...] crime hediondo, condenado como pecado abomindvel, escondido através de um
verdadeiro compld do siléncio [...]” (MOTT, 2000, p. 2). E isso resultou na internalizacdo da
homofobia por muitos individuos da sociedade.

A sigla LGBT, representativa dessa comunidade, é usada para identificar algumas
orientagdes sexuais e manifestacdes de identidades de género. A letra “L” significa |ésbicas,
mulheres que sentem atracdo afetivo-sexual por outras mulheres, definindo-se
identitariamente a partir de sua orientacao sexual; a letra “G” significa gays, homens que
sentem atracao afetivo-sexual por outro homem, definindo-se indentitariamente a partir de
sua orientacdo sexual; a letra “B” significa bissexuais que sdo homens ou mulheres que sentem
atracdo sexual por ambos os sexos, definindo-se identitariamente a partir de sua orientacdo
sexual; e a letra “T” significa travestis, pessoas que nascem com sexo masculino ou feminino,
mas que tem sua identidade de género oposta ao seu sexo bioldgico, assumindo papéis de
género diferentes daquele imposto pela sociedade; e transexuais sdo pessoas que possuem
uma identidade de género diferente do sexo designado no nascimento. Homens e mulheres
transexuais podem manifestar o desejo de se submeter a interven¢des médico-cirurgicas para

realizar a adequacgdo dos seus atributos fisicos de nascenga, inclusive genitais, a sua identidade
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de género constituida. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE LESBICAS, GAYS, BISSEXUAIS, TRAVESTIS,
TRANSEXUAIS E INTERSEXOS, 2010).

E preciso lembrar que, com base em novos estudos, hd outras identidades contidas no
interior da comunidade LGBT, por isso existem alguns autores que incorporaram outras letras
e sinais a esta sigla, passando a ser representada nos dias atuais com sete iniciais, da seguinte
maneira: LGBTQIA+, onde Q = queer (pessoas que possuem identidades de género e/ou
orientacdes sexuais que ndo se fundamentam sobre os moldes heteronormativos e binarios)
ou pessoas que questionam sua sexualidade, I= intersexual (pessoas que nasceram com
genitalia ambigua), A= assexual (pessoal que ndo sente atragdo sexual por pessoas de
qualquer género) e + = qualquer pessoa que ndo seja contemplada pelas sete iniciais, como é
o caso dos ndo-binarios. Colling (2015), em seu estudo sobre tensdes entre movimento LGBT
e ativismo queer, lembra que o movimento LGBT, por meio da afirmacdo das identidades,
tenta obrigar os sujeitos, sejam eles ndo heterossexuais ou ndo cisgéneros, a se encaixar nas
identidades da sigla LGBT. E isso gera muitas vezes hierarquias identitarias dentro do préprio
movimento, além das dificuldades de entendimento, aceitacdo e aprendizado sobre outras
identidades no cerne da propria populacdo (COLLING, 2015).

Os LGBT também sdo vitimas de varias fobias que, segundo a ABGLT (2010), sdo
disturbios psiquiatricos que se expressam na forma de medo mdrbido e ddio, irracional,
desproporcional, persistente e repugnante, que pode e deve ser tratado. Essas fobias podem
ser descritas de acordo com a condi¢ao sexual ou identidade género nas quais as pessoas LGBT
se identificam. A homofobia é o preconceito ou discriminacdo e demais violéncias dai
decorrentes, cometidas contra pessoas em funcdo de sua orientagdo sexual e/ou identidade
de género presumidas. A lesbofobia é caracterizada como preconceito ou discriminacdo e
demais violéncias dai resultantes, contra mulheres Iésbicas ou presumidamente lésbicas, em
funcdo de sua orientacdo sexual e/ou identidade de género. A bifobia é o preconceito ou
discriminacdo e demais violéncias dai consequentes, cometidos contra pessoas bissexuais ou
presumidamente bissexuais, em funcdo de sua orientacdo sexual e/ou identidade de género.
A transfobia é a discriminacdo ou preconceito e demais violéncias dai procedentes cometidos
contra transgéneros, travestis e transexuais em funcdo de sua identidade de género.

Para Lima (2017), o grupo composto por pessoas LGBT, chamado também de minorias
sexuais, além de ser vitima do preconceito e discriminagao, esta a margem do pleno exercicio

da cidadania, carecendo de uma maior protecdo do Estado, no que se refere a garantia de
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direitos. Colling (2015) destaca que as leis sozinhas ndo conseguem modificar as praticas
discriminatdrias e preconceituosas, sendo necessaria a modificagdo da cultura de cada local
para que se tenha uma maior respeito as diferencas.

Assim, tanto a protecao do Estado, como a modificagdo da cultura local, sdo fatores
essenciais para a construcdo de uma sociedade mais justa, consciente, igualitdria e que
consiga conviver e respeitar as minorias sexuais.

Os Centros de Referéncia LGBT (CR LGBT) sdo importantes equipamentos para a
conquista desses fatores, atuando no enfretamento a violéncia contra LGBT e no exercicio da
cidadania, por meio de servicos e agbes interdisciplinares (psicolégico, cultural, social, juridico,
de orientacdo e informacdo), geralmente articulados aos servicos de organismos
governamentais e ndo governamentais. Calixto, Cortes e Soares (2016, p. 94), em pesquisa na

Paraiba, definiram o CR LGBT como espag¢o que tem

[...] como missdo promover a cidadania e os direitos humanos de LGBTSs,
como também, o enfrentamento a homofobia e a discriminacdo por
orientacdo sexual e identidade de género. Uma de suas acbes é fazer a
articulagdo entre os servicos e atores sociais governamentais e nao
governamentais, para forma¢do de uma rede de protegdo e garantia dos
direitos de LGBTs. A rede tem o objetivo de qualificar o atendimento a
populagdo e elaborar estratégias de agdes intersetoriais para o
enfrentamento a homofobia e a todas as formas de violagdes de direitos.

Na visdo de Zanoli (2013), em estudo sobre a criacdo do Centro de Referéncia LGBT de
Campinas, o CR LGBT faz parte de uma politica publica que oferece aos seus usuarios
assisténcia social, juridica e psicoldgica. Irineu e Bertolini (2008, p. 5), analisando os Centros
de Referéncia e Combate a Crimes de Homofobia de Mato Grosso, lembram que “[...] o centro
de referéncia foi pensado na perspectiva de ser uma ‘referéncia’ no atendimento ao segmento
LGBTT”. Silva e colaboradores (2012) e Pereira (2013), em seus estudos sobre CR LGBT,
concordam que os Centros de Referéncia sao lugares cujo objetivo essencial é promover a
cidadania LGBT, oferecendo servicos sociais a populacdo desse segmento.

Os CR LGBT também sdo vistos como espacos que oferecem servicos gratuitos a essa
populacdo, assegurado pelos recursos financeiros do Estado para sua operacionalizagao,
tendo como contribuicdo o combate a preconceitos, atitudes e padrdes comportamentais na
sociedade que perpetuam a violéncia, em razdo da identidade de género e sexualidade.

Também podem ser como um centro de convivéncia entre as pessoas da comunidade LGBT.
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Faz parte da acdo desse espaco articular-se com instituicdes (governamentais, nao

governamentais e particulares) para gerar informagdes e conhecimento, propor politicas

publicas e promocao da cidadania e dos direitos da populacdo LGBT. Além disso, esses espacos

também sdo responsdveis pelo acolhimento e desenvolvimento de agdes culturais e de

capacitacdes que promovem nos individuos LGBT o empoderamento e o sentimento de

pertencimento a comunidade LGBT, fazendo com que eles saiam daquilo que Mott (2000)

chama de “vazio indentitario”, alienacdo, baixa autoestima e incapacidade de luta por ac¢des

afirmativas em defesa dos seus direitos e das minorias sexuais e de género.

Para cumprir sua fungao, supde-se que o ambiente deva ser confortavel, acessivel e

acolhedor, contendo na sua estrutura:

a)

b)

d)

e)

Recepgao - sala destinada para ao atendimento geral, composta com assentos
confortdveis, murais informativos, materiais de prevencdo das Infeccdes
Sexualmente Transmissiveis (IST) e para o enfrentamento da LGBTfobia, além de
materiais informativos, como leis e decretos.

Salas de atendimento - espacos destinados ao atendimento juridico, psicoldgico e
social.

Coordenagdo - lugar composto por quatro salas, sendo: uma sala destinada ao
coordenador(a) geral, outra para equipe técnica, a terceira para reunides e a ultima
para o arquivo.

Apoio — deve prever uma sala para almoxarifado, uma sala de estar para equipe e
uma copa-cozinha.

Areas comuns — referem-se a banheiros (com acessibilidade), sala de leitura,

auditdrio ou espaco de convivéncia, sala para cursos e oficinas.

O espago também deve conter um mobilidrio funcional que atenda as necessidades

dos funcionarios e usuarios, assim como as atividades a serem desenvolvidas, de forma a

oferecer as pessoas LGBT e sua equipe técnica o conforto e o acolhimento necessarios.

A gestdo de um CR LGBT é de responsabilidade de um (a) coordenador (a) e geralmente

tem como objetivos:

1. Gerenciar a unidade (gestdo de pessoas, gestdo de tarefas e servicos e gestdo
financeira);
2. Assegurar a qualidade dos servigos;

3. Documentar as informacOes referentes aos servicos;
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4. E avaliar os servicos disponibilizados.

Sobre a equipe de CR LGBT, basicamente ela deve ser composta dos seguintes
profissionais: coordenador(a), secretario(a), recepcionista, assistente social, psicélogo(a),
advogado(a), profissional da informacdo, profissional de cultura, profissional de servicos
gerais, seguranca, articuladores sociais, assistente de coordenacdo, pedagogo(a), profissional
de apoio e técnico administrativo.

Cabe a esses profissionais garantir o atendimento humanitario aos LGBT, seja por
demanda espontanea ou por encaminhamento de alguma pessoa, servico ou instituicdo, e
também oferecer orienta¢des, acolhimento e informagdes, bem como servicos, acdes e

atividades ligadas a cidadania, cultura e informacao, razao de ser desses espacos.

4 CENTROS DE REFERENCIA LGBT: COMO ESPACO DE INFORMAGAO

Quando se pensa nos modelos de Centros de Referéncia LGBT, é possivel observar uma
tendéncia desses espacos para acOes, atividades e servicos ligados a informacdo, cidadania e
cultura, sendo que suas principais atividades estao diretamente relacionadas com a defesa
dos direitos humanos, a promoc¢do da cidadania LGBT, a realizacdo de acgbes/atividades
culturais, o atendimento humanitario, a articulagdo com o poder publico e com a sociedade
civil e a prestacao de servigos de informacao.

Sobre o servico de informacdo, notamos que ele é identificado como “[...] uma
atividade destinada a identificagdo, aquisicao, processamento e transmissdao de informacao
ou dados e ao seu fornecimento num produto de informagdo” (AZEVEDO, 2001, p. 1).

Na visdo de Silveira e Moura (2010), o servico de informacao é tipico de uma unidade
de informacdo para prover, um determinado publico, de informacdes organizadas, preparadas
e direcionadas para responder suas demandas de forma rapida e satisfatdria.

De acordo com Souza, Costa e Paes (2014), os servicos de informacdo sao como um
agrupamento de servicos oferecidos por uma unidade de informacdo, “[...] tais como:
pesquisa, empréstimo de documentos, levantamento bibliografico, disseminacdo seletiva da
informacdo, dentre outros” (SOUZA; COSTA; PAES, 2014, p. 4), sendo que tais servicos devem
se adequar as necessidades dos usuarios.

No entendimento de Rozados (2006), o servico de informacdo é o contemporaneo

servico de referéncia, que tem o papel primordial de atender as necessidades de informacao
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de seus usuarios, apresentando como principal mudan¢a o fornecimento da assisténcia na
busca individualizada pela informacgao.

Amaral (2003) lembra que, nos dias atuais, os servicos de informacgdo tem se tornado
um diferencial competitivo para empresas publicas e privadas. Em se tratando do servico
publico, a acdo da qualidade da informacao repercute diretamente na satisfacdo (ou ndo) dos
seus usuarios. Para tanto, é necessario que o usuario tenha suas respostas atendidas em
tempo habil e, assim, satisfaca suas necessidades informacionais; forme uma possivel
construcao do conhecimento; possa desenvolver suas atividades; tome decisOes; e se
posicione criticamente diante dos desafios que Ihe forem dados (SOUZA; COSTA; PAES, 2014).

Souza, Costa e Paes (2014, p. 6) ressaltam que “[...] os servicos de informacao
diversificam-se conforme a especificidade a que se destina a unidade de informacdo bem
como ao publico que atende”. Assim sendo, os CR LGBT, como espaco de informacdo, tem
como objetivo principal fornecer servicos de informa¢dao que atendam de forma eficaz e
satisfatoria as necessidades informacionais do publico LGBT. Para isso se faz necessdria a
presenca de um profissional da informacgao, com capacitacdao adequada para atuar em Servico
de Referéncia, de modo responder as necessidades informacionais de seus usuarios, mediante
a consulta ou indicacao de fontes pertinentes, de forma organizada e apropriada para uso
(SILVEIRA; MOURA, 2010).

Os profissionais da informacdo que, por cuja atividade disponibilizam informacdes em
varios suportes, gerenciam unidades de informacdo, redes e sistemas de informagao e
facilitam o acesso a informacdo para geracdo do conhecimento, na maioria das vezes nao
estdo presentes nos CR LGBT; sendo assim, os servi¢os de informagao e outras tarefas a eles
relacionadas estdo sendo desenvolvidas por outros profissionais, sem nenhuma qualificacdo
para tal. Calixto, COrtes e Soares (2016) lembram que para a informacdo ser eficaz é
recomendavel a atuacdo de um profissional que faca a sua sistematizacdo e disseminacao,
pois assim a informacdo pode contribuir para “[...] o desenvolvimento de pesquisas, o
planejamento da politica publica, o monitoramento e o aprimoramento de acdes no
enfrentamento a homofobia.” (CALIXTO; CORTES; SOARES, 2016, p. 89). Para Rozados (2006,
p. 54),

Se uma das fung¢des das unidades de informacdo é informar, o principal
objetivo do servico de informacdo é conseguir que todas as informacGes
solicitadas sejam satisfeitas. Por este motivo, um servico de informacao
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precisa contar com pessoal especializado na busca da informacao, [...], além
de desenvolver iniciativas e procedimentos e politicas que considere
necessarios para facilitar ao usuario o acesso a informacao.

Para facilitar aos usuarios o acesso a informagdo, um CR LGBT pode desenvolver os
seguintes servicos de informacdo: producdo de dados, informacdo e conhecimento sobre o
centro de referéncia e a comunidade LGBT; identificacdo e localizacdo de fontes de
informacdo de interesse dos usudrios; disseminacdao de informag¢des que atendam as
necessidades informacionais desses usuarios; documentacdo referente aos servicos prestados
aos usuarios; levantamento, mapeamento e sistematizacdo de dados e informagdes sobre
violéncia contra grupos LGBT na cidade, estado ou nacdo; coleta, processamento,
organizacdo, armazenamento e conserva¢cdo da documentag¢do do centro de referéncia;
manutencdo do arquivo do centro de referéncia; elaboracdo de campanhas informativas
direcionadas ao publico LGBT; elaborag¢do de material informativo, divulgando os servigos dos
centros, entre outros.

Através dos servicos de informacdo citados, os CR LGBT podem garantir o direito a
informacgdo e o acesso ao conhecimento, tdo importante para os individuos pertencentes a
comunidade LGBT, seja no exercicio da cidadania ou no combate ao preconceito. Sendo a
informacao vista como um instrumento de possibilidades para o ser humano contemporaneo,
cabe aos Centros de Referéncia LGBT fornecer aos seus usudrios servicos ligados a esse
instrumento, que pode fazer com que eles transformem e compreendam a realidade social

em vivem.

5 O CENTRO DE REFERENCIA E DEFESA DA DIVERSIDADE, ESPACO DE INFORMACAO

O Centro de Referéncia e Defesa da Diversidade (CRD) estd situado no centro da cidade
de Sao Paulo, maior polo de sociabilizagdo da populacao LGBT, a Rua Major Sertdrio, n° 292,
bairro Vila Buarque.

Foi inaugurado no dia 12 de marco de 2008, fruto de uma parceria entre a Unido
Europeia e a Prefeitura de S3o Paulo. Atualmente, estd integrado a Secretaria Municipal de
Assisténcia e Desenvolvimento Social de S3o Paulo (SMADS) e é gerenciado pelo Grupo Pela
Vidda/SP. O espaco funciona em dias Uteis e no sabado, das 13h as 22h, sendo o Unico CR

LGBT do Brasil vinculado ao Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS).
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Em média, mensalmente sdo atendidos cerca de 2 mil usudrios, que contém em sua
estrutura: sala de recepcdo, sala de insumos, espaco de leitura, espago convivéncia, espago
para arquivos de prontudrios dos usuarios, salas de atendimento, banheiros, almoxarifado,
salas para oficinas e cursos, sala de informatica, espaco multiuso, sala de reunido, sala da
gestdo e cozinha. Quinze profissionais, mais alguns voluntarios, trabalham no CRD. Esses
profissionais sdo: coordenador, recepcionista, auxiliar administrativo, assistente social,
psicélogo, advogado, profissional de servico geral, seguranca, assistente de coordenacao,

técnico especializado em oficinas e parcerias externas e os orientadores socioeducativos.
Tem a fungdo de acolher a populagdao LGBT, principalmente os que se encontram em
situacdo de risco e vulnerabilidade social, desenvolver acées que possibilitem a inclusdo social
dos sujeitos, fornecer orientacdes adequadas e encaminhamentos para servigos de salde e
rede socioassistencial publica e estimular a inclusdo dos LGBT no mercado de trabalho. As
principais metas do CRD sdo incluir a popula¢do LGBT nos programas e beneficios do governo
municipal, estadual e federal, reconstituir os vinculos familiares das pessoas da comunidade
LGBT e construir, junto com a comunidade LGBT, o Plano Individual de Atendimento, que
possibilita aos usudrios retirar seus documentos, conseguir moradia e trabalho, voltar a
escola, entre outros. No que se trata da importancia desse espaco para sociedade, seu

coordenador sinalizou o seguinte em entrevista:

Eu acredito que centro de referéncia ndo deveria existir se a sociedade estivesse acolhendo
a populagdo da forma como ela deve ser acolhida, igualmente, com respeito e com
equidade. Na realidade, o centro de referéncia acaba sendo importante dentro do nosso
contexto porque a sociedade ndo acolhe essa populacdo da forma como ela deveria ser
acolhida, o nosso centro de referéncia, por exemplo, se enquadra aqui em Sdo Paulo
dentro da protecdo especial [...] a protecdo especial é exatamente por conta de que as
pessoas que frequentam aqui: elas jd tém seus direitos violados, elas jd estdo em situacéo
de violacdo de direitos, entdo é importante o centro exatamente porque ele procura
quebrar essas violéncias ja sofridas por essa populagdo [...] entdo o centro de referéncia
[...], apesar de que eu acredito que ele ndo deveria existir, a importéncia dele é porque a
gente procura a todo o momento fazer com que a sociedade possa encarar com respeito
essa populagdo e ao mesmo tempo ela possa ser incluida da mesma forma que o restante
dos cidaddos é incluido dentro na sociedade.

Para o coordenador do CRD, como mostra seu depoimento, o centro de referéncia
LGBT é importante para sociedade porque acolhe a populacdo LGBT e ajuda as pessoas

integrantes desse grupo a minimizar as violagGes sofridas, principalmente no que trata dos
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direitos. E também um espaco consideravel porque trabalha para que a sociedade inclua e
respeite os LGBT de forma igual a todos os cidadaos.

Como espaco de informacdo, o CRD desenvolve a maioria dos servigos apresentados
no Quadro 1. No entanto o Unico servico que ndo é desenvolvido pelo centro é o de

Levantamento, mapeamento e sistematizacdo de dados e informacdes sobre violéncias contra

LGBT na cidade.

Quadro 1 - Servicos de Informagao do CRD de Sio Paulo

Servicos de Informacgao CRD
Producdo de dados, informacao e conhecimento sobre o centro e a comunidade | Sim
LGBT.
Identificacdo e localizagdo de fontes de informacgdes de interesse dos usuarios | Sim
do centro.
Disseminacao de informacdes que atendem as necessidades informacionais dos | Sim
usudrios do centro.
Documentacdo de informacdes referentes aos servicos prestados aos usudrios | Sim
do centro.
Realizacdo dos procedimentos de coleta, processamento, armazenagem e | Sim
distribuicdo de informacdes.
Realizacdo de tratamento, organizacao e conservagao da documentagao do | Sim
centro de referéncia.
Manutenc¢ao do arquivo do centro atualizado. Sim
Elaboracdo de campanhas informativas direcionadas ao publico LGBT. Sim
Elaboracdo de material informativo divulgando os servicos do centro de | Sim
referéncia.
Levantamento, mapeamento e sistematizacdo de dados e informacdes sobre | Ndo
violéncias contra LGBT na cidade.

Outros Nao
Fonte: Dados da pesquisa Santos — 2017.

Pelas as informacdes apresentadas no Quadro 1, entendemos que o CRD é uma
unidade de informacao, pois apresenta servicos ligados a informacdo que ajudam a resolver
as necessidades dos sujeitos LGBT, facilitando também o acesso deles a informacdo. A
informacao quando “[...] gerada e divulgada com clareza e precisdao é capaz de gerar agilidade
e qualidade nos servigcos de atendimentos prestados, que promove uma qualidade de vida
melhor [...]” (LIMA; DUARTE, 2012, p. 93). Esse parece ser o papel da informacdo nos CRD:
gerar em seus usuarios uma melhor qualidade de vida por meio de seus servigos, além de

ajuda-los a enfrentar as discriminagdOes e preconceitos sofridos no dia a dia e a reduzir as suas
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incertezas, como lembra Barreto (1994), principalmente nas questdes relacionadas a género,
sexualidade e cidadania.

E preciso lembrar que mesmo desenvolvendo muitos servicos ligados a informacdo ndo
ha no CRD a presenga de um profissional da informacao, logo os servigos pertinentes nesse
lugar sdo realizados por outro tipo de profissional. De modo geral, parece que a inexisténcia
de um profissional da informagao no CRD ndo compromete o desenvolvimento dos servigos
de informacao, porém é preciso destacar que os servi¢os apresentados no Quadro 1 deveriam
ser realizados por um profissional da informag¢do, como arquivista ou bibliotecario, que na
contemporaneidade atuam ndo apenas como gestor, mas, ainda como “[...] um(a) provedor(a)
de mudancas sociais, como um(a) mediador(a) entre a informacdo e a sociedade para que seja
possivel a abertura de discussdes e, consequentemente, as mudancgas cognitivas e culturais.[...]”

(CALIXTO; CORTES; SOARES, 2016, p. 90).

6 CONSIDERAGCOES FINAIS

O estudo aqui desenvolvido permitiu-nos um aprofundamento no histérico, nos
conceitos, nas acdes e nos servicos de informacdo do CRD, um centro de referéncia voltado
para comunidade LGBT, localizado na cidade de Sao Paulo.

De acordo com estudo realizado, entendemos os centros de referéncia como unidades
de informacdo cujo objetivo principal é atender as necessidades informacionais de seus
usuarios e apresentar servicos relevantes para ajuda-los a resolver problemas e demandas.
No caso especifico da CRD, foi possivel conhecer os servicos ligados a informacao
desenvolvidos neste espago com o intuito de fortalecer a comunidade LGBT na sua luta contra
violéncia, discriminacdo e preconceito, oriundos da falta de compreensdo da diversidade dos
sexos bioldgicos, orientacdes sexuais, identidades e expressdes de género.

InvestigacGes dessa natureza sdo imprescindiveis, visto que a literatura sobre o tema
€ escassa na area da Ciéncia da Informacdo, dificultando com isso a ampliacdo de uma
discussdo mais extensa e consistente acerca da importancia desses espacos.

A informacao nos CRD se apresenta em forma de servicos de informacao; sdo eles que
geram a rapidez e a qualidade nos atendimentos e promovem aos usuarios o acesso a diversas
informacgdes, capazes de responder a suas necessidades informacionais e diminuir as suas

incertezas.
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E claro que espagos como CRD n3o deveriam existir, porém ele se tornou uma politica
publica primordial, pois surgem com uma intencdo compensatdria para a comunidade LGBT
ante a atitude antissocial de que é alvo, elaborando estratégias e resolvendo os problemas
das pessoas pertencentes a essa comunidade, dando-lhes a possibilidade de romper com as
barreiras sociais, culturais e institucionais de uma sociedade que muitas vezes a ignora ou
trata de forma desigual, preconceituosa e até violenta.

Diante dos resultados aqui evidenciados e acreditando que o CRD é um espaco de
informacao, que contribui para a reafirmacdo da luta por direitos humanos, conquista da
cidadania e resolucdo problemas relacionados ao género e a sexualidade, é que se recomenda
a ampliacdo de investigacdes como esta, a fim de que o exercicio da cidadania e o combate

ao preconceito sejam bandeiras levantadas pela sociedade em geral.
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