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"Quando leio as teses apresentadas em Con -
gressos, guando percorro os planos de meus
jovens colegas, tao atualizados com as solu
¢Oes empregadas nos paises ultra-adiantados,
confesso gue tenho vontade de pega-los pela
mao e leva-los a fazer uma excursao pelas
bibliotecas brasileiras. Talvez a visao de
nossa miséria bibliotecaria os faca abando-
nar toda essa literatura, para nés verdadei

ra ficgdo cientifica e futurologia®".

RUBENS BORBA DE MORAES

"O distanciamento entre a forma como se de-
veria viver e a forma como se vive é tao
grande, gue o0 homem que negligencia o que &
realmente feito pelo que deveria ser feito
aprende o caminho da autodestruicao, e nao

o da autopreservacgao”.

MAQUIAVEL
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RESUMO

09

"RELACOES ENTRE BIBLIOTECARIO E USUARIO DE BIBLIOTECAS POBLICAS

DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO"

Pesquisa que objetiva oferecer subsidios pa
ra a estratégia de acao de bibliotecas pu-
blicas centrados no sistema de interrela -
¢do entre bibliotecdrio e usuario de biblio
tecas publicas da Cidade do Rio de Janeiro,
através da investigacao da auto e hetero-
imagem mitua e mediante aplicacdo do Modelo
de Simetria Social. Situa o problema, des -
crevendo o esteredtipo das imagens dagqueles
individuos, e explicita a posicdo tedrico -
cientifica da literatura especializada. Ex-
poe os critérios para o levantamento de da-
dos, o método e o procedimento mensurativo.
Enfoca e analisa a relagao critica verifica
da, fundamentada na hipotese de que a inten
sidade do nivel de padronizacido dos servi -
¢os oferecidos por aquelas bibliotecas res-
tringe o relacionamento entre biblioteca -
rios e usuarios, ocasionando maior defasa -
gem entre a auto-imagem e a hetero-imagem

construida por estes.
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INTRODUCAO

Esta pesquisa, a partir do levantamento de auto e
hetero-imagens de bibliotecarios e usuarios de bibliotecas pdbli
cas da Cidade do Rio de Janeiro, visa oferecer subsidios para a
estratégiavde acao de bibliotecas pablicas centrados no aperfei-

coamento das relacdes humanas estabelecidas.

De acordo com esse pensamento, objetiva, especifli

camente:

a) identificar a auto-imagem do bibliotecario e
a imagem que faz do usuario (hetero-imagem) ;

b) identificar a auto-imagem do usudrio e a ima-
gem que faz do bibliotecario (hetero-imagem) ;

c) confrontar as imagens verificadas;

d) apontar situac¢Oes problemas no relacionamen-
to interpessoal do bibliotecario com o usua -
rio e vice-versa;

e) estabelecer uma base de pesquisa e referencia
para politicas de recursos humanos e relagdes
humanas nas bibliotecas pablicas da Cidade do

Rio de Janeiro.

A primeira parte situa o problema, descrevendo o
esteredtipo das imagens de bibliotecarios e usuarios de bibliote
cas pablicas, lista as hipOteses e explicita a posigdo tedrico -
cientifica da literatura especializada, através da revisao de 1li

teratura.
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A sequnda e a terceira parte descrevem os crité-
rios para a aplicacdao do Roteiro de Entrevista Padronizado - ins
trumento que viabilizou a identificacao da auto e da hetero-ima-
gem de bibliotecdrios e usudrios de bibliotecas plblicas -, os
recursos para a eleigao das bibliotecas a serem pesquisadas, o
método escolhido e o procedimento mensurativo, que permitiram de
linear as relagdOes no cenario em que ocorrem, com a considera -

cao da ambiéncia externa.

A quarta parte, em conclusao, enfoca a relacao
critica, propriamente dita, analisa e expde os resultados da Pes

quisa.
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1 DAS TMAGENS

1.1 Definicao do problenra

A necessidade de mudanga da imagem da biblioteca
piblica € fator indispensavel para a modernizagao do sistema de
relagoes entre o bibliotecario e o usuario dos servigos e uma

possivel solug3o para a sua subutilizagao.

O primeiro passo para estudar as mudangas que se
impoem € o conhecimento da auto e hetero-imagem dos grupos envol

vidos.

Os estudos divulgados sobre bilbiotecadrios e usua
rios estao voltados para o perfil ideal do profissional e para o
delineamento do perfil e das preferéncias do usuirio, enquanto
leitor. Esses estudos, em sua maioria, realizados a partir "da
necessidade que os servigos de informacao sentiram de justificar
economicamente sua existéncia" (FIGUEIREDO, 1983, p.54-55), es-
tdo longe de servir a melhoria da qualidade dos servigos presta-
dos pela biblioteca publica. Sao estudos efetuados sem a preocu-
pacao com os sistemas de interagao que marcam objetivamente o bom
relacionamento humano e a real eficiéncia na prestacdo dos servi

cos bibliotecarios.

Nesta pesquisa, o estudo volta-se para © sistema
de interrelagdo entre o bibliotecirio e o usuario, atraves da

investigag3o da auto e hetero-imagem mitua.

As bibliotecas piiblicas da Cidade do Rio de Janei
ro foram tomadas como cendrio precipuo para o estudo, consideran
do-se que, embora instituidas por lei e devendo prestar servigos

3 comunidade, a biblioteca é mantida & margem das  preocupagoes
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do Administrador Piblico — o numero de bibliotecas publicas ou
privadas, por exemplo, ndao & indicado com exatidao nos arquivos
das Regides Administrativas da Cidade do Rio de Janeiro e sequer
é referenciado nos bairrOs do Centro, Copacabana e Jacarepagua.
Nao se verificou, tampouco, a preocupacdo de indicar a bibliote-
ca como opgao de lazer, entre as muitas ali verificadas: teatros,

cinemas, bares e lanchonetes, pragas (Tabela 1).

Quanto as relacdes, o usuario nao chega a ser ca-
racterizado como cliente, na medida em que aquele, diferentemente
deste, "é alguém que vai ou ndo a biblioteca, usa ou ndo usa,
existe ou pode mesmo nem existir" (MOSTAFA, 1984, p.8), pois nao
ha garantias de que seu esforco, indo'é biblioteca, sera compensa
do pela obtencao do produto. Esse esfor¢o implica certamente, na
aceitacao, pelo usuario, do modelo ideal que lhe é atribuido pelo
bibliotecédrio, "robotizado e programado para consultar catélogos"v
(Id., p.9); em contrapartida a um outro modelo, que o usuario re-
conhece no bibliotecdrio: "é exterior ao mundo, é anti-social, é
enfim, apenas bibliotecario, desvinculado, neutro, um artesao de
guem o usuario pouco quer se aproximar" (Id., p. 10), com "imagem

excessivamente feminina" (OLIVEIRA, 1983, p.l0, 34).

O aspecto fundamental a ser observado no estudo
das imagens é a crescente especializacdo dos servigos biblioteco-
nomicos (nivel de padronizacdo), a partir de regras exodogenas, Ssem
relevar as aspirag¢oes da comunidade servida (cf. EDWARDS, 1975;

EIN-DOR e SEEEV, 1985; MILANESI, 1986; e CARVALHO, 1987).

Nessas circunstdncias, como estabelecer a aproxi-
macao do bibliotecario e do usuario, em favor da funcao publica

da biblioteca?



Tabela 1
AREAS ONDE SE SITUAM AS BIBLIOTECAS PESQUISADAS

(Dados disponiveis nas RegilOes Administrativas)

CAMPO GRANDE CBWHI)O@WKEBNW\ENGB%K)NOW)JNUUEPNIm‘OUMQ§rNM{S RIO COMPRIDO
AREA 143 Km2 |7 Km2| 7,62Km2| 275,00 Ha|[136,20Km2|16.516.050m2]| 611,21 Ha
POPULAGAO RESIDENTE(1991)* | 427.077 [50.691| 216.731} 46.299 |512.704, 279.951 | 90.913
| RUAS 2.008 216 96 87 400 221 114
PRACAS 150 17 14 04 87 21 08
BARES E LANCHONETES -- - 150 55 -- 53 100
TEATROS 03 17 08 00 - 04 01
CINEMAS 01 10 09 00 .01 05 00
ESCOLAS 126 23 44 14 175 110 15
POSTOS/CENTROS DE SAUDE 10 07 01 00 02 01 02
IGREJAS 140 - -- 02 32 76 12
BIBLIOTECAS 03 - - 01 -- 02 01
Fonte: *Jornal do Brasil, 20 mar. 1989 e 17 abr., 1991. ** Tnclui dadés de Bénsucesso e Man-

Cadastros Municipais, disponiveis nas Regides Ad

ministrativas.

Obs. :

As omissOes indicam que os dados pertinentes

foram computados pelas RegiOes Administrativas.

nao

guinhos

9T
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A segunda gqguestao & como o bibliotecario anti-so-

cial e como o usuario-robd podem pretender um didlogo possivel?

Como despertar o interesse do Administrador Pabli
co pela biblioteca pdblica face ao papel social e a funcao educa

tiva que desempenha no processo de formagao do cidadao?

Partindo-se do pressuposto de que os servigos ofe
recidos pela biblioteca pablica constituem vantagem para a popu-~
lac3do servida, na medida em que O usSuario acessa um 1ivro na bi-
blioteca, em vez de compra-lo numa livraria, as questOes aponta-

das tornam-se barreiras a serem vencidas.

Assim, esta pesquisa se presta a derrubar estereé
tipos e pode ajudar a estabelecer uma pratica de modernizacao ad
ministrativa das bibliotecas pablicas, para a integragao e a vin
calacao dos seus objetivos a comunidade, a partir da melhoria do

relacionamento entre bibliotecarios e usuarios.

"A pratica bibliotecaria essencial se concretiza
no instante em gque o profissional se coloca como mediador entre
O acervo e o pablico. 1Isso engloba o sistema de recuperagao, o

ambiente e, com destaque, a relagao humana" (MILANESI, 1986,p.127).

TOTTERDELL, citado por FIGUEIREDO (1983,p.41) de-
clara que "ha uma lacuna consideravel entre o conceito do biblio
tecario sobre a biblioteca como uma fonte de informacgao, e a vi-

sao do pablico sobre esse aspecto do papel da biblioteca".
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Neste contexto, a Pesquisa poderd contribuir: pri

meiro, para a superagdo do descaso do Administrador Publico; se
gundo, para o reconhecimento do papel da biblioteca pidblica na
Cidade do Rio de Janeiro, onde a cultura € opcao de lazer; ter
ceiro, para o entendimento da realidade da biblioteca, no ambito
do oferecimento do servigo publico, bem diferente daquela divul
gada; e, quarto, produzindo conhecimento especifico que, exposto
a réplicas‘e a avaliacgoes, pode constituir generalizagao para o

Brasil.

1.2 HipGtese
A investigacao considerou os seguintes principios:

1- o bibliotecario e o usuario tém em alta conta
a auto-imagem, enquanto tém em baixa conta a

imagem do outro (hetero-imagem);

2- o sistema de interrelagGes entre bibliotecario
e usuario de bibliotecas publicas gravita em
oposigao, 0 que marca um certo grau de antago

nismo;

3- a hetero-imagem de valores de uns e de outros
tende para uma atitude marcadamente complacen
te e passiva, com baixo nivel de expectativas

e aspiragoes;

4- existe diferenca  significativa entre a'"ima

Tt

gem" preconizada do bibliotecario e do usuario
das bibliotecas publicas e a "imagem" de fato

dos mesmos individuos.
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Deste modo, foi admitido que:

A medida que se intensifica o nivel de padroniza-
cao dos servigos oferecidos por bibliotecas publicas na Cidade
do Rio de Janeiro, mais restrito se torna o relacionamento entre
bibliotecario e usuario e, por consequinte, maior defasagem pode
ser observada entre a auto-imagem e a hetero-imagem construida

por estes.

1.3 Revisao de literatura

A Federacao Internacional de Associagoes de Bi-
bliotecas e Bibliotecarios (IFLA) determina em suas "Normas para
bibliotecas puablicas" gque a funcdao precipua da biblioteca pibli-
ca & proporcionar o livre acesso aos registros do conhecimento a

todos os membros da comunidade, indistintamente (1976, p.l-2).

Muitos estudos tém sido realizados no Brasil para
viabilizar o desempenho dessa fungao, a partir do delineamento

de perfis de bibliotecdrios e usuarios.

A literatura especializada demonstra gue boa par-
te desses estudos esta fundamentada em teorias estrangeiras e em
pesguisas sobre individuos gque, em principio, representam perfis
ideais, isto &, bibliotecarios graduados em escolas de nivel su-

perior e usuarios competentes no uso6 das bibliotecas.

A referenciagao a tedricos estrangeiros pode ser
justificada pelo fato de gue as escolas de Biblioteconomia no
Brasil foram estabelecidas a partir do modelo francés, no Rio de
Janeiro, e norte-americano, em S3ao Paulo, difundindo-se, dai,

por todo o territdrio(OLIVEIRA,1983,p.5-6), Esses wodelos traziam em si



O esteredOtipo do profissional com formagao educacional e cultu -

ral afins a evolucdo social e tecnoldgica daqueles paises.

Quanto aos estudos de usuarios, a literatura se
limitava aos interesses coletivos de grupos servidos nas biblio-
tecas, desconsiderando as caracteristicas dos grupos a serem ser
vidos pelas bibliotecas. Nesse contexto, as concepc¢oes de comu-

nidade e pablico-alvo foram pouco abordadas.

Esses aspectos configuram-se como problemas quan-
do se constata a dissonancia entre o ideal preconizado pela lite
ratura especializada e a realidade verificada nas bibliotecas

brasileiras.

A medida que o desenvolvimento de novas técnicas
passa a exigir do bibliotecdrio - maior especializagao, este
passa a considerar os servicos de padronizagao para a organiza -
¢ao do conhecimento como o seu principal produto, em detrimento
dagquela funcdo precipua, conforme descrevem MERTON (1978) ,MILANE-
SI (1986) e CARVALHO (1987). Assim o poder técnico do bibliotecario
acaba por investi-lo de uma autoridade que é imposta ao usuaario,
gue perde, paulatinamente, a prOpria autonomia na biblioteca,sub
metido qgue estd a condig¢ao de dependéncia, pelo desconhecimento

das técnicas e regras, em constante mutag¢ao(GOODSELL,1984,p.49-50).

Entao, a biblioteca éﬁblica deixa de prestar o
servigo de utilidade pablica para o qual foi concebida, para
constituir-se num depOsito de livros por catalogar, por classifi
car, ora por falta de pessoal capacitado, ora pela rigidez esta-
belecida para a operacionalizacgao desses servigos, colocando o
usudrio a mercé do bibliotecario, no "espaco do bibliotecario"

(DALLARI, 1989, p.125).
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Ora, se a "transmissao do conhecimento € o fim al
timo, e a organizagao do conhecimento a tarefa importante" (MUELLER,
1984,p.41) a ser assumida pelo bibliotecario, "compete a cada ci-
dadao exigir a contraprestagao dos tributos que & obrigado a pa-
gar, entender que a prestacao de um servigco piblico n3do é um fa-

vor, e exigir o respeito aos seus direitos" (DALLARI,1989,p.74).

Afinal, as bibliotecas piblicas sao assim conside
radas porque segundo a Constituigao brasileira (1988), constituem
bens, patrimonio da nagao e tém importante func¢do social: contri-
buem para a realizacao dos direitos constitucionais & informacao,

ao acesso a informacdao, ao lazer, a educacgao, a cultura.

As relacdes mutuas, estabelecidas nessas circuns-
tancias, tendem a impessocalidade, levada a absoluta indiferenca,
ocasionando o afastamento dos clientes pelo servidor, que se de -
sinteressa pelos problemas daqueles. A hostilidade dos clientes,
conseqliéencia dessa indiferenca e da supervalorizacao de outras
metas pelo servidor, em detrimento da satisfag¢do das necessidades

dos clientes, origina um clima de tensao.

Essa relacdo de poder, segundo EDWARDS (1975, p.
160), de carater impessoal e reforgada pela enfase burocratica,fa
vorece o bibliotecario, mas acaba por comprometer suas proprias
necessidades, agora padronizadas, descaracterizadas em favor do
sistema. BLAU (1964), citado por THOMPSON (1967, p.lSZ), demons-
trou que essa situacao conduz a humilhacdo dos clientes e que o©Os
servidores "procuram satisfazer os seus interesses mais nos valo-
res abstratos da empresa que nos valores concretos que se tradu -

zZzem no servigos pessoal que prestam a um cliente”.

Ocorre, ainda, o fendomeno da recusa em aceitar a

existéncia do conflito, delineando uma falsa harmonia e reprimin-
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do a comunicacao afetiva (LEAVITT, 195§,p.214), Essa recusa segundo THOMP
SON(1967,p.112), "é uma das necessidades ideoldgicas da burocra
cia" e se evidencia, no relacionamento entre bibliotecario e u-

suario, por atitudes reciprocas de complacéncia e passividade.

THOMPSON (1968) considera, também, gue "a inabili-
dade em legitimar o conflito deprime a criatividade", inibe o)

concurso de forcas em busca de solugOes.

Se o conflito & negado, nao ocorrem inovagdes e
"quanto menos burocratizada a organizag¢ao, mais conflito e incer

teza, porém mais inovacao" (id).

Em outras palavras, quanto maior a difusdao de i-
déias entre bibliotecario e usuario em vista do melhor uso da bi
blioteca - situagao que se intensifica a medida em gue cai o ni-
vel de padronizagao dos servicos oferecidos, pela deficiéncia,pe
la inexisténcia ou mesmo pelo desuso de catalogos da biblioteca,
por exemplo -, maior a tendencia para o estabelecimento de am-
plas relacgoles, conflitantes e inovadoras e, consegidentemente, de

solucOes adequadas aos interesses das forc¢as gue interagem.

Nesse contexto, Os mecanismos psicoldgicos e com-
portamentais e as pressoOes da estrutura social e ambiente viabi-
lizam uma abordagem instrumentalista das relagdes bibliotecario-
usuario de bibliotecas pablicas, isto &, a andlise das relacdes
e 0 estabelecimento de uma base de pesquisa e referéncia para po
liticas de recursos humanos e relag¢des humanas em bibliotecas pa

blicas,

Tal abordagem pressuple estudos, na area comporta
mental em administragao piblica, sobre eficiéncia e desempenho,
a partir do processo de interag3o entre servidor e cliente, legi
timando a estrutura das relacOes estabelecidas e viabilizando o

seu aperfeigoamento.
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Segundo GOODSELL (1984,p.52), a maior parte da 1li
teratura nessa area trata de fenOmenos norte-americanos, com pou-
ca ou nenhuma afinidade com o Brasil, o que se confirma em Rossi
Augusta Alves CORREA (1979), que referencia pesquisas realizadas
desde 1929, por WHITE - que considerou a importancia do ambiente
na organizacao publica - a 1975, por KATZ, GUTEK, KAHN e BARTON
- que enfatizaram a experiéncia, a atitude e a percepgao do clien

te.

Além de recensear extensa a relevante literatura
sobre o tema, Rossi Augusta Alves CORREA (1979, p.32-46) desenvol
veu um modelo para o estudo dos processos de relacgdes interpesso-

ais, o Modelo de Simetria Social.

Em ambito nacional, as'contribuicées de Rossi Au-
gusta Alves CORREA sao absolutamente fundamentais, quer pela cria
cao e descricao do Modelo de Simetria Social, quer por sua aplica
¢ao no campo da previdéncia social brasileira, em 1977 e em 1987,
e no campo da administragao publica federal brasileirga, em 1990
(cf. CORREA, 1980; CORREA e CARDOSO, 1988; e CORREA E MARQUESINI,

1990/1991).

As pesquisas de CORREA (1980), CORREA e CARDOSO
(1988) e CORREA e MARQUESINI (1990/1991) permitiram a formaliza -
¢do de resultados que atribuem a aspectos institucionais e disfun
¢Oes burocraticas a responsabilidade pelo mau relacionamento huma

no e ineficiéncia administrativa.

Diante da perspectiva de resultado, delineada com
a aplicacdo do Modelo a grupos de clientes e de servidores publi-
cos, pelas pesquisas citadas, o Modelo de Simetria Social foi e-

leito para a operacionalizagao desta pesqgquisa.
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1.3.1 O Modelo de Simetria Social

O Modelo de Simetria Socialpenﬁie 0 estudo de i-
magens fundamentado na analise sociométrica, isto &, na interpre
tacao da qualidade, gquantidade e intensidade das relacOes so-

ciais intra e extra-grupais.

De acordo com CORREA (1980), 0 estudo da imagem a-
brange duas dimensOes: a imagem dos fatos, das circunstancias e
a imagem dos valores, de expectativas, ambas originadas nos pro-
cessos de interacao de individuos, condicionando atitudes e com-
portamentos que, por sua vez, dependem da imagem que uns tém de

outros.

O Modelo considera a operacionalizacao de fendome-
nos sistémicos, que pressupdem O registro de episddios, de si-
tuacdes especificas em diferentes momentos; o levantamento de i-
magens mdtuas, conseqlientes daquelas situacgles; e a avaliagao
das oscilacOes e deslocamentos nas configuragoOes graficas de uma
e outra situacao. Esses fenOmenos sao descritos como: entro-
pia - proximidade de pontos em relagao ao nacleo, no eixo carte-
siano; homeostase - identidade de direcao e de intensidade de
pontos na perspectiva assimétrica € no quadrante I da perspec -
tiva simétrica; "feedback" - mudanca de imagens reciprocas, pro-
vocada por medidas corretivas ou de alteracao de determinada si-
tuacao; e cismogénese - reciprocidade de estimulos entre os indi

viduos estudados (Id.).
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Nesta pesquisa, o estudo das relagOes interpesso-
ais nao se efetuou por episddios especificos e diversos; as ima-
gens foram recenseadas no momento da interacgao ocasionada pelo u-
so da biblioteca e analisadas a luz dessa circunstadncia. Diante
da opcao por esse procedimento, a operacionalizacdo de fendmenos
sistémicos, descrita no Modelo de Simetria Social, ndo foi consi-

derada.

Para a representacgao grafica das interrelacgoes
sociais segundo CORREA (1979), as férmulas estatisticas disponi -
veis ndo se mostraram eficazes, requerendo o desenvolvimento de me
didas estatisticas especificas para a construcao do Modelo de Si-

metria Social.

As tendencias positivas, negativas e neutras de
opinides sao demonstradas pela flutuagao dos dados distribuidos ,
respectivamente, em pontos altos, baixos e centrais de histogra-
mas. Essas tendéncias devem ser coletadas por instrumentos de
pesquisa que evidencie os valores aos quais aquelas relagdes sao

submetidas, diariamente.

A distancia, a atracao e a repulsao entre os indi
viduos, em termos sociais, sao medidas sob duas perspectivas: as-
simétrica e simétrica, numa escala que varia de +1 a -1, desdobra

das em dois continuos ou quatro quadrantes (CORREA, 1980).

Na perspectiva assimétrica sdo cruzados os resul-
tados das avaliagoes de um individuo (X) pelo outro (Y) e vice-

versa (Figura 1).



Figura 1

PERSPECTIVA ASSIMETRICA DO MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Y
+ 1
II I
Paraliso de X Aprovacao matua
X -1 + 1 X
Desaprovac¢ao matua Paraiso de y
III J IV
-1
Y
Fonte: CORREA, Rossi Augusta Alves. Social simmetry...., 1979.

Dissertacao doutoral, p. 17.
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A intensidade dos indices é definida quando, na
representacao grafica, verifica-se o seu afastamento do nicleo
central. O primeiro quadrante registra dados de relagoes muito
favoraveis (aprovacdo mQtua); o segundo, as relacdes divergentes,
onde Y tem imagem positiva de X e este, imagem negativa de Y (pa-
raiso de X); o terceiro quadrante registra imagens reciprocas ne-
gativas, gerando atitudes defensivas (desaprovagao mitua); o quar
to € o inverso do segundo: relacdes divergentes, onde Y tem ima-
gem negativa de X e este, imagem positiva de Y (paraiso de Y) -

(CORREA, 1979, p.l6, 18).

Para delinear a perspectiva assimétrica das rela-
coes entre bibliotecdrio e usudrio, foi estruturado um roteiro de
entrevista que oferece cinco alternatiQas de resposta, em grada -
¢ao, sob cada aspecto avaliado. Esse arranjo permitiu o uso de uma
das maltiplas aplicacdes da formula desenvolvida por ROSSI A.A. COR
REA e Ben L. THOMPSON para o Modelo de Simetria Social (CORREA ,
1979, p.25). A formula para histogramas assimétricos com cinco

barras apresenta-se como se segue:

am, = A= 3
2

Onde:
AM5 = Perspectiva assimétrica para histogramas com

5 barras
X = valor Médio de X
X = _£X f

£f

%4 = Somatdrio

sendo X, a alternativa de resposta escolhida (vide
demonstrativo de aplicacdo, Figura 2)

e £, a fregliéncia.



Figura 2
APLICACAXO DA FORMULA AM = X - 3/2

para o estudo de histogramas assimétricos com cinco barras

s 4 3 2 1 5 4 3 2 1 s 4 3 2 1 s 4 3 2 1 s 4 3 1
X f Xf X f Xf X f xf X 4 xf X f Xf
1 0 0 1 20 20 1 o (] 1 4 1 1 1
2 0 0 2 0 0 2 0 2 4 ] 2 4
3 (] 0 3 0 0 3 20 60 3 4 12 3 6 18
4 0 0 4 0 0 4 (i} 0 4 4 16 4 ] 16
5 20 100 5 _0 0 5 8 ) 5 A 20 5 A 2
20 100 20 20 20 60 20 60 16 48
X = 100 = 5 Xe=20=1 X =60 =3 X=60=3 X =48 =
20 20 20 20 16
AM = 5 - 3= 41 Mel-3=-1] AM =3 -3a0 AM =3 -3=0 AM = 3 - 3 =0
2 ) 2 2 2

Fonte: CORREA, Rossi Augusta Alves. Social simmetry..., 1979.

Dissertacao doutoral, p.26.

8¢
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Considerando a dinamica do Modelo e a multiplici-
dade de histogramas assimétricos previstos, a aplicagao da formu-
la para a conversao dos dados em indices esta demonstrada na Fi-

gura 2 e os indices obtidos, relacionados na Tabela 2.

A perspectiva simétrica do Modelo (Figura 3) é de
lineada pela indicacdo de pontos muito proximos a 0 - o nacleo
central do grafico assimétrico. Esse fendmeno entropico, consta-
tado na analise de assimetria, evidencia a necessidade de estudo

minucioso da configuragao grafica assimétrica.

Os pontos proximos a 0, langados nos quadrantes,
representam situagdes de tendéncia para o caos ou alta entropia.
O primeiro quadrante representa atitudés de acomodagao e neutrali
dade em favor da seguranca (reticente); o segundo, a predominan-
cia dos val@ées de X e a passividade de Y (dominacao-dependéencia);
O terceiro quadrante registra grupos reativos (antagonismo), e O
quarto quadrante indica o oposto do segundo, isto &, a passivida-
de de X e a supremacia dos valores de Y (sujeig¢ao-dominagao) -

(CORREA, 1979, p. 20-22).



Tabela 2

INDICES DE MEDIDAS ASSIMETRICAS PARA A CONSTRUCAO DO MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Usuarios (Us.) x Bibliotecarios (Bt.)

xR ATELS Campo Grande | Copacabana | Eng? Novo |JacarepaguifGlaria - Ramos|Rio Compriso| Estedusl | Wactonal | GERAL 5/8
Us. Bt. US. Bt- us. Bto US. Bto Us. Bto U.So Bto U'fa. Bt. Us. Bto UB. Bto
1 ATENGIO 1,00 | 0,75 | 0,80} 0,66| 0,65| 0,43| 0,80| 0,10|0,69 | 0,50 |0,88] 0,62} 0,13} 0,18] 0,63 0,20| 0,69| 0,43
2 CAPACIDADE PROFISSIO-
NAL E DE PESQUISA 0,72 |-0,25 | 0,82 1,00/ 0,45].0,68| 0,90/-0,50| 0,5% | 0,50 | 0,69 [-0,12 [ 0,18 |-0,62 0,53 |-0,55 0,60 0,15
3 COMUNICAGXO 0,78 | 0,50 | 0,80 0,33} 0,57-0,75| 0,80(-0,60] 0,42 | 0,50 | 0,71 | 0,12 0,29 |-0,18 | 0,57 |-0,11 0,61|-0,02
4 CONFIANGA 0,95 |-0,62 | 0,88 0,66 0,59 0,12f 0,87 0,10f 0,40 |-0,50 | 0,66 | 0,50 | 0,29 | 0,06 0,37| 0,20] 0,62 0,06
5  COOPERAGTO 0,65 | 0,00 0,36/ 0,33 0,38] 0,00| 0,60 0,60 0,14 |0,37 | 0,14 | 0,00 |-0,22 |-0,25| 0,33 -0,10| 0,26/ 0,11
6 DEDICAGKO : 0,86 0,37 | 0,94} 0,50| 0,53 0,37} 0,92f 0,60 0,40 }0,37 | 0,70 0,62 0,18 |-0,31| 0,42 o,44| 0,57| 0,27
7  CENTILEZX 0,95 | 0,62} 0,60| 0,83} 0,63/ 0,62| 0,92( 0,600,73 0,37 | 0,90 0,62 0,29 | 0,31 0,71 0,75 0,71] 0,59
8 HONESTIDADE 0,87 | 0,62 0,6 0,66| 0,51 0,25| 0,97 0,79 0,40 |0,00 | 0,76 | 0,75 |-0,18 0,12} 0,55{ 0,55| 0,56 0,42
9 PACIENCIA 0,57 10,371 0,28/ 0,50| 0,51 0,25| 0,75/ 0,40 0,52 | 0,00 | 0,54 | 0,37 |-0,09 | 0,06 0,30 0,15| o,42| 0,26
0 RESPONSABILIDADE 0,9010,25| 0,85} 1,00| 0,53-0,12| 0,92 0,50 0,73 | 0,50 | 0,73 | 0,50 |-0,15 {-0,25| 0,40 0,10| 0,61| 0,18

Fonte: Entrevistas com usuarios e bibliotecarios, mediante aplicacio do ROTEIRO DE ENTREVISTA PADRONIZADO
(Quadro 3).

nec



Figura 3

PERSPECTIVA SIMETRICA DO MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Y
+ 1
II I
Dominagao - Reticente
Dependéncia
X -1 0 + 1X
Antagonismo Sujeigao -
Dominacao
I1T IV
-1
Y

Fonte: CORREA, Russi Augusta Alves. Social simmetry...

Dissertacao doutoral, p. 19.

’
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2 METODOLOGIA

2.1 Universo da pesguisa

Esta Pesquisa esta fundamentada na cdescricao das
imagens (auto e hetero) na relagao bibliotecirio e usuario de
bibliotecas pUblicas da Cidade do Rio de Janeiro. Trata-se de
um estudo amostral, a partir de dados coletados por entrevistas,
das variag¢Oes das relagoes entre bibliotecdrio e usudrio de  bi

bliotecas publicas especificas, de distintas regioces da Cidade.

Inicialmente, projetou-se a aplicagao de entre

vistas em todas as bibliotecas piblicas, da administragao fede

ral, estadual e municipal, com endereg¢o fixo na Cicdade do Rio
de Janeiro, que funcionassem em trés turnos - manha, tarde e
noite - ou que, mesmo com horario reduzido nos dias Qteis, fun

cionassem aos sabados e/ou domingos. Esses critérios privilegia
vam a Biblioteca Nacional (federal), a Biblioteca Publica do Es
tado do Rio de Janeiro (estadual) e as vinte bibliotecas popula
res (municipais), excluindo, apenas, o Servigo de Bibliotecas Vo
lantes do Municipio; e objetivavam o levantamento de imagens, em
dreas geograficas definidas, de individuos com perfis diversos,
caracteristicos de cada turno das bibliotecas. Mas, logo de ini

cio, foi observado que:

a) algumas bibliotecas populares tiveram o hora
rio de funcionamento reduzido por tempo inde
terminado - apesar do compromisso de funciona
rem em turnos extensos, em vicgor desde setemn
bro de 1985 - face a questoes de seguranga, O

bras e por falta de pessoal;
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b) a maioria das bibliotecas populares apresenta
vam caracteristicas totalmente dispares, entre
si e em relagao a Biblioteca Nacional e &3 Bi-
blioteca Publica do Estado. Essas caracteris-
ticas abrangiam nao so0 as atividades culturais
oferecidas pelas bibliotecas - inexistentes em
algumas delas -, como os numeros mensais de
freqlléncia a biblioteca e de consulta ao acer-

vo - em alguns casos, inexpressivos.

A Diretoria da Divisao de Documentacao e Bibliote
ca da Secretaria Municipal de Cultura, Turismo e Esportes, da Ci
dade do Rio de Janeiro, foi contactada, entao, e apontou a Bibli
oteca Popular de Copacabana como a unica do Municipio com ativi-
dades culturais rotineiras e nimeros bastante expressivos, asse-
melhados aos da Biblioteca Nacional e Estadual, comprovancdo essa
informacao com dados estatisticos das bibliotecas populares, re-
ferentes ao periodo de agosto a outubro de 1989 (Tabela 3).

Assim, foram eleitas para pesquisa a Biblioteca
Nacional, a Biblioteca Piblica do Estado do Rio de Janeiro e a
Biblioteca Popular de Copacabana.

A identidade verificada entre as trés bibliotecas
eleitas foi definida a partir das seguintes variadveis: indice de
freqliéncia de usudrios (Tabela 3), extensao da carga horaria dia
ria e representatividade da biblioteca como espago cultural - es
tas duas Ultimas observadas em declaragoes autorizadas no PERFIL
DA BIBLIOTECA (Quadro 31). No entanto, essa identidade delinea
va uma amplitude restrita para a pesguisa, na medida em
que as comunidades servidas por aquelas bibliotecas terianm,

em conseqliéncia do quadro comum, perfis assemelhados.
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Tabela 3

MOVIMENTO DE FREQUENCIA E CONSULTAS - QUADRO COMPARATIVO - 1989 1

AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO ‘

BIBLIOTECAS - - - ‘

frealienciajoonsulta [frealiénciajoonsulta |[freqiencia ccnsulta .
01 BANGU 2342 919 1384 641 2173 860
02 BOTAFOGO 1468 1245 1494 1769 1555 2137
03 CAMPO GRANDE 1507 3427 2393 6540 2743 6926
04 COPACABANA 10605 8446 11488 7415 12786 9143
05 ENGENHO NOVO 3255 7389 3752 8676 3029 6279
06 GAMBOA 102 74 147 119 98 164
07 GLORIA 381 534 355 487 433 647
08 GRAJACD 845 926 857 902 735 637
09 I. GOVERNADOR 1200 2493 1207 2892 1260 2517
10 IRAJA 1588 1551 1619 1710 1773 1574
11 JACAREPAGUA 1495 2983 1582 3504 1468 3459
12 LEBLON 2193 4377 2287 4666 86 289
13 MEIER 753 | 1860 1223 2094 934 1751
14 OLARIA-RAMOS -- - - - - --
15 PAQUETA 641 529 -~ - -— ==
16 PENHA 1120 1944 1249 2379 1224 2275
17 RIO COMPRIDO 1708 1281 1870 1225 1614 1145
18 SANTA CRUZ 1723 3836 2048 4650 2214 5174
19 SANTA TERESA 690 1551 592 1023 661 912
20 TIJUCA 1717 1723 1806 1821 2175 2118
21 BIBL. VOLANTES 220 - 500 -- 450 --
22 BIBL. ESTADUAL | 55949 —- 29651 —- 60629 --
23 BIBL. NACIONAL * 13884 -k 13197 * 5250

* Media de freqiencia por dia, no 29 semestre de 1989:

1200 usuarios

Fonte: Dirigentes/Assessores Técnicos da Biblioteca Nacional, da Bi -
blioteca Estadual e da Divisao de Documentacdo e Biblioteca da
Secretaria Municipal de Cultura, Tuarismo e Esportes, da Cidade
do Rio de Janeiro, com base nos respectivos relatdOrios anuais
de 1989, em elaboracao - dados fornecidos em anexo ao PERFIL
DA BIBLIOTECA (Quadro 7).

Obs.: FREQUENCIA - n?@ de usuarios gue entram na biblioteca, para con

salta e/oua visitagdo - computado por entrada; CONSULTA - no de
consultas feitas ao acervo - compatado pelo namero de volumes
em circulacgao.



FUNDACAD GETUOLIO VARGAS

ESCOLA BRASILEIRA BE ADMINISTAACRC POBLICA
CURSO DE MESTRADD EM ADMINISTRACAD PGBLICA

3 RECURSOS HUMANOS

PESSOAL COM GRABUACAO EM BIBLIQ
TECONOMIA
TOTAL

PESSDAL SEM GRADUACKD EM BIEBLID
TECNOMIA
TOTAL

PESQUISA: Relagoes entre bibliotecario e ususrieo de bikliotecas _
pOMlicas da eidade do Rio de Jameire. QUE LIDA COM PUBLICO QUE LIDA COM PUBLICO
- nor AKA VIRGINIA TEIXEIRA DA PAZ PINHCIRG 4 usukries
PERFIL DA BRIBLIOTECA NiveL pe INSTRUCKD nIveL sdcro-econfimico
rusTrRucBes (A) PRE-ESCOLAR (A) ALTO
s - o~Perfil deve ser preenchide pele entrevistador. (B) 1% GRAU (8) ntpio
b - nao deixar nenhum campo sem preencher, (C) 2% GRAU (C) Balxg
¢ - preencher todns os campes com base nas informaGSQa transmiti- (D) 3* GRAU MEDIA DE USUARIOS/DIA
das por pessoa autorizade pela Biblioteca. (E) 0OUTROS
d - a indicacﬁo positiva de anexos, no item 1, implica na anexa- = s
c;u doas documentons referentes. s NfVEL DE PADRQNIZALXO
e - caso seja neceasario, mais de uma alternativa, por item, pode

aser indicada.

Prtepngnagisbappear £~

f - este instrumento deve ser datado & assinadn pelo entreviaste-
dor e a fante de informagoes deve amr identificada.

N* DE CATALOGODS

1 DADOS DE IDENTIFICA(KO
BIBLIOGTECA

L3y

SISTEMA
(A) MANUAL
(B) AUTOMATIZADOD

PROCESSAMENTO PO ACERVO

{(A) CULASSIFICACA0
(B) CATALOGACAD
(C) OUTROS

(D) NENHUM

ENDERECD
FUNCIONAMENTO
HISTARICD/ANEXD KREA SERVIDA
(A) sImM (B) wio
ORGANDGRAMA/ANE XN DEPENDENCIA ADMINISTRATIVA
(A} smm . (B) NXo
2 (A) Federal
REGIMENTO INTERND/ANEXO {B) Estadual
(A) sINM (B) wnko (C) Municipal

2 INSTALACOES

ACESSD AS ESTANTES
(A} LIVRE
(B} IMPEDIDO
(C) CONTROLADD

CIRCULACAD DE uUsukRrlos
(A) ULIVRE

(B) IMPEDIDA

(C) FISCALIZADA

ACESSO AS DBRAS
(A) LIVRE
{B) POR SOLICITACXD ORAL
(C) POR ESCRITO

ACERVO

(A) GERAL

(B) ESPECIAL

(C) ESPECIALIZADD

EMPRESTIMO
(A) LOCAL
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A necessidade de eleger outras bibliotecas popula

res, de areas caracteristicamente diferentes, se impds.

Foi adotado entao, como referencial, o Plano Dire
tor Decenal da Cidade do Rio de Janeiro, instituido pelo Projeto
de Lei Complementar nQ 13-A/91, que dividiu o territdrio munici -
pal em cinco grandes Ares de Planejamento (AP). Essas Areas de
Planejamento sao formadas pela conjun¢ao de Regioes Administrati-
vas, resultantes da soma de Unidades Espaciais de Planejamento,
que, por sua vez, sao "constituidas por um ou mais bairros em con
tinuidade geografica eﬁdefinidas por analogias fisicas ou urbanis
ticas, segundo indicadores de integracao e compartimentagao"; oOs
bairros, segundo o mesmo Plano, "correspondem a porcdes do terri-
torio que relnem pessoas que utilizam és mesmos equipamentos comu

nitarios, dentro de limites reconhecidos pela mesma denominacao".

Apds compulsar a relagao dos bairros de cada Area
de Planejamento (Quadro 2) com os enderegos das Bibliotecas Popu-
lares, Nacional e Estadual constatou-se que: a AP 1, a AP 2 e a
AP 3 sediam seis bibliotecas, cada uma; a AP 4, uma biblioteca; e

a AP 5, treés.

Como na AP 1 estao localizadas as bibliotecas Na-
cional e Estadual, pré-selecionadas, entendeu-se por bem conside-
rar a mesma proporgao do numero de bibliotecas a serem pesquisa -
das em cada AP. Isto &, se a AP 1 esta representada por duas de
suas seis bibliotecas, destacadas pelos critérios ja descritos ,
entdo, optou-se pela escolha, gquando possivel, de uma em cada trés
bibliotecas, sob aqueles mesmos critérios, aplicados ao universo

de cada Area de Planejamento (cf. Quadro 2 e Tabela 3).



Quadro 2

RIO DE JANEIRO (CIDADE) - BAIRROS/AREAS DE PLANEJAMENTO

IXREA [E
PLANEJA)

BATRRCS

_CAMPINHO,MADUREIRA,VAZ LCBO

SACTE, SANTO CRISTO, GAMBOA

[©:%]

CENTRO

CATUBI, RIO OQ*PRIDO,ESTACIC

CIDADE NOVA

SAO CRISTOVAO, MANGUEIRA,
BENFICA

PAQUETA

QUINTINO BOCATOVA,CAVALCANTI

ENGNHEIRO 1EAL, CASCADURA

TURIAQU, ROCHA MIRANDA,
HOORIO GURCEL

OSVALDO CRUZ,EENTO RIBEIFO,
YAFCZCGHAL HERYES

RIBEIPA,ZUMBI, CACUIA,
PITANGUEIRAS,FRALN DA BANDEIRS
COCOTA , BANCARICS , FFEGUESTA,
JARDIM CARIOCA,TALS,MLERD,
PORTUGUESA , JARDIM GUANABARA

SANTA TERESA

GALERO,CIDALE WIVEPSITARIA

FLAMENGO,GLORIA, LARANJEIRAS
CATETE, COSME_VELID

GUADAILUPE, ANCHIETA,
PARQUE ANCHIETA,
RICARDO DE ALBUQUEPQUE

BOTAFOGO,, HUMATTA

URCA

LEME , COPACABANA

CCELHO NETO, ACART

BARPCS FILHO, OOSTA BARRCS,
FAVUNA

IPANEMA, LEBLQCN, VIDIGAL

LAGOA

JARDIM BOTANICO, GIVEA

JACAREPAGUA

ANTL,GARCENTA AZUL,
CICADE DE EUS,CURICICA

SAQ CONRADO

FREGUESTIA, PECHINCHA

PRACA DA BANDEIRA,TIJUCA

ALTO DA BOA VISTA

TEQUARA, TANQUE

PRACA SECA, VIIA VAIQUETEE

VAPACAIS, VILA ISAPEL, ANDEARS

GRATAD

MANGUINHCS

JOA, ITAHANGS,BARRA DA
TISUCA

CAYORIM, VAREM GRATE,
VARGEM FEQUFIA

BONSUCESSO, RAMCS , CLARTA

PEMHA, PENHA CIFCULAR
BRES DE PINA

RECREIO DOS BANDEIFRANTES

GRIMART

CORDOVIL,PARADA DE LUCAS,
VIGSRIO GERAL,JARDIM AMERICH
HIGIENCPOLIS,MARIA DA GRACA,
DEL CASTILHO

DEODORO, VIILA MILITAR,
CAMPO DCS AFONSGS,
JARDIM SULACAP

JACARE

MAGALHAES BASTOS, REALEZXD

INHACMA, ENGENHO DA RADVHA,
TOMAS QCELHO

PADRE MIGUEL,BANGT,
SENADCR CAMARA

SAC FRANCISQD XAVIER,POCHA,
RIACHUELO, SAMPAIO, ENGE2HO
NOVO

SANTISSTMO, SEXNADCR
VASQOLICELCS

CAMPO GFANDE

MEIER, CACHAMBI,TODOS OS
SANTOS,LINS [E VASCQCELOS

NHOATRA, OIS

PACIENCIA, SANTA CRUZ

EXGENHO DE DENTRO,AGUA SANTA
ENCANTADO, PIEDADE , ABCLIGAO,
PILARES

SEPETIEA

VIIA COSMCS,VICENTE [E
CARVALHO,VIIA DA PEMHA

BARRA DE GUARATIBA, GUARATIBA
PECRA [E GUARATIEA

VISTA ALEGEE,IPAJA,CCLEGIO

Fonte: Plano Diretor Decenal
Janeiro (Proj.-lei n®

da Cidade do Rio de
13-A/91).
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Deste modo, a pesguisa priorizou a distribuigao
das bibliotecas pela Cidade do Rio de Janeiro, definida pelas

Areas de Planejamento, para a escolha das bibliotecas relevantes.

Assim, na AP 2, foram eleitas a Biblioteca Popu -
lar de Copacabana, pré-selecionada, e a Biblioteca Popular da Ti
juca que, face a sua interdicao por obras, foi substitulda pela
Biblioteca Popular do Rio Comprido, situada no bairro da Tijuca,

gue acolheu o pessoal e acumuloua as fung¢oes daquela biblioteca.

A AP 3 esta representada por duas bibliotecas: a
Biblioteca Popular do Engenho Novo e a Biblioteca Popualar de Ola
ria-Ramos, gue acumaloa as fung¢Oes da Biblioteca de Iraja, fecha
da para mudangca. A AP 4 consta com a unica que sedia: a Biblio-
teca Popular de Jacarepagua. E a AP 5, com a Biblioteca Popular

de Campo Grande.

Diante do reduzido universo de bibliotecarios gra
duados em todo o Estado - eram 3507 inscritos no Conselho Regio-
nal de Biblioteconomia, em 1989 (CRB-7, Carta da Presidenta...
1989) -, da falta de informacao sobre quantos estao lotados em
bibliotecas publicas, e pela certeza de que suas tarefas vém sen-
do exercidas por pessoal sem habilitacao formal, em muitas dessas
bibliotecas, optou-se pela pesquisa sobre o minimo de um terco do
pessoal que lida com o publico, diariamente, junto ao acervo ge-
ral - o total de setenta e cinco pessoas exercendo essa tarefa
foi indicado por chefias autorizadas das bibliotecas em estudo,no
PERFIL DA BIBLIOTECA (Quadro 1l). A proporcao foi definida por
contingéncias de percurso, tais como férias, licencas, folgas, ro

dizio de horarios, aposentadorias.

Quanto ao namero de usuarios, foi estabelecido o
limite proporcional de, pelo menos, dois para cada bibliotecario

entrevistado. Este minimo foi definido pela falta constante de
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usudrios aptos a entrevista; isto €, muitas vezes, O mesmo usua-
rio entrevistado estava na biblioteca por diferentes turnos e
dias; outras vezes, nao ocorria eqguivaléncia na freqliéncia  por
turnos. A possibilidade de entrevistar o minimo de dois asuaa-
rios por cada bibliotecario foi considerada, entao, a mais via-
vel, nao sendo descartada a oportunidade de um nimero maior de
asuarios, na falta daqueles problemas. Assim, o namero de vinte

UsJdarios por biblioteca fui acolhido como representativo (Tabela

4) .

2.2 Definigao operacional das variaveis

Os valores considerados essenciais, tanto ao bi-
bliotecario quanto ao usuario, foram recenseados em bibliografia
técnica e especializada na area da Biblioteconomia. Essas fon-
tes apontaram valores guae constituem salvaguardas internas e ex-
ternas da responsabilidade pablica, tanto na prestacao guanto na
fraicao do servigo, pois instrumentalizam a ética e o decoro nas
relaglOes interpesscais entre o servidor-bibliotecario e o clien-

te-asuario de bibliotecas puablicas.

Para delimitar esses valores, tornoua-se imprescin
divel conceituar biblioteca pablica, bibliotecario, usuario e,

ainda, nivel de padronizacao.

Biblioteca pablica foi considerada a organizacgao,
o0 local, o cenario onde sao oferecidos os servigos gue viabili -
zam o0 acesso a informagles a uma popualag3o especifica e que &

asdalmente financiada, total ou em parte, por verba pablica (39).

O termo bibliotecario, na saa acepcao mais ampla,
pode ser aplicado a todos agueles gue se ocuapam da ciencia das

bibliotecas, mas um indicador comum - a caréncia de biblioteca-



BIBLIOTECAS/AREAS DE PLANEJAMENTO -~ NQ DE BIBLIOTECARIOS E USUARIOS PESQUISADOS

Tabela

4

AREAS BIBLIOTECARIOS USUARIOS
DE BIBLIOTECAS
LANEJA rorar, | MINIMO TOTAL MINIMO TOTAL
MENTO PREVISTO|PESQUISADO PREXE?TO PESQUISADO
BIBLIOTECA NACIONAL 12 04 10 20 33
1 BIBLIOTECA POBLICA DO ESTADO
DO RIO DE JANEIRO 15 05 08 16 22
BIBLIOTECA POPULAR DE
COPACABANA 08 03 03 06 20
2 BIBLIOTECA POPULAR DO 21
RIO COMPRIDO* 07 03 04 08
BIBLIOTECA POPULAR DO
ENGENHO NOVO 09 03 08 16 42
3
BIBLIOTECA POPULAR DE
OLARIA-RAMOS * * 04 02 04 08 21
A BIBLIOTECA POPULAR DE
JACAREPAGUA 08 03 05 10 20
5 BIBLIOTECA POPULAR DE
CAMPO GRANDE 12 04 04 08 20
T O T A L 46 199

* em substituiqéo a Biblioteca Popular da Tijuca, enterditada por obras.
** em substituicao a Biblioteca Popular de Iraja, fechada para mudanga.

*** o dobro, em relacao ao total de bibliotecarios pesquisados.

ov
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rios habilitados, lotados em bibliotecas pablicas na Cidade do
Rio de Janeiro - restringiu o sentido e o reservou, exclusivamen
te, para designar todo o individuao, graduado oua nao, gue se ocu-

pa da biblioteca, prestando servigos ao usuario em geral, direta

mente (GRAESEL, 1897, p. 144-145).

O usuario foi identificado como o individuao gue
vai a biblioteca pablica e que utiliza seus servig¢os, mantendo,

o4 nav, contato com o bibliotecario.

E puor nivel de padronizacao da biblioteca foi en-
tendido o conjunto de instrumentos de controle do acervo, de na-
tureza biblioteconOmica, gue formalizam e viabilizam o acesso a
informacao - por exemplo, os catalogos em fichas de autores, ti-

talos e assuntos.

Para estabelecer o relacionamento entre bibliote-
cario e usuario, quails as qualidades, valores gue se deve exigir
daguele e gue se pode esperar deste, em favor do servigo ofereci

do e dos beneficios apreendidos?

Grande quantidade de variaveis, que interferem
nas imagens do bibliotecario e do usuario, foi recuperada em bi-
bliografia especializada. Todavia, pela experiéncia propria e
pela observancia da fase de verificac¢ao da correspondéncia das
variaveis com a realidade (testagem do Roteiro de Entrevista Pa-
dronizado - Quadro 1), foi possivel reduzir tal quantidade a um
grupo de apenas dez variaveis basicas, sem deixar de represen -
tar, com fidedignidade, aguelas imagens, sob a dinamica da bibli

oteca puablica.

Segundo GRAESEL (1897,p.145-146), as qualidades do
bibliotecidrio sao em namero de trés: o amor a ordem, a dedica -

cao ao trabalho e a amabilidade.
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EBERT (1820) citado por GRAESEL (1897,p.147), cbg
clui que aquele gue nao ama a ordem carece de qualidade essencial
a um bom bibliotecidrio e é inepto para a fungao por falta de pre-
cisao e objetividade, de capacidade, valor ratificado por SMITH

(1876) , POOLE (1889), THEOPHRASTUS (1889) e AMARANTE (1973).

A dedicacao, ao trabalho, enfatizada por WINSOR
(1876) e CRANDALLL (1861), associada a capacidade, atribuiria ao
bibliotecario, segqundo COTTON DE HOUSSAYES (1780), valores como

confianca, honestidade e responsabilidade.

A terceira qualidade, a amabilidade, é a mais im-
portante, sob o ponto de vista das relagdOes com o usuario, porque
implica em valores como atencdo, cooperacao, gentileza, paciéncia
e comunicacao, identificados por COTTON DE HOUSSAYES (1780), DEWEY

(1876), PLACER (1960), STEBBINS (1966) e MARTIN (1976).

Essas dez variaveis - atencao, capacidade, comuni
cacao, confianga, cooperacdo, dedicacao, gentileza, honestidade,
paciéncia e responsabilidade -, valores incontestavelmente neces-
sdrios tanto ao bibliotecario quanto ao usuario, de acordo com
GREEN (1876) e MIDWORTH (1893), contribuem para que a biblioteca
cumpra a sua missao, isto &, que seus livros sejam largamento con
sultados, cosntituem uma tentativa de sintese das expectativas pes
soais e mituas daqueles individuos e enfatizam a necessidade da
consideracao do meio ambiente da comunidade, na qual se insere a

biblioteca (cf. WELLARD, 1937 e FIGUEIREDO, 1983).

A fim de assegurar precisao e referéncia empirica,
as dez variaveis foram definidas operacionalmente na fase de tes-
ta.em do Roteiro de Entrevista Padronizado, descrita em 2.4. Des-

te modo, foram consolidadas as sequintes definigoes:
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Atencao - nivel de concentracao no lidar com ter-

ceiros, procedendo com clareza e objetividade;

Capacidade profissional e de pesquisa - refere-se
aos conhecimentos especificos da area na gual atua e a habilida-

de de aplicagao pratica de conhecimentos telricos;

Comunicacao - habilidade de transmitir, de manei-

ra clara e objetiva, as instruc¢Oes, idéias ou informacles;

Confianga - crédito, certeza atribuida ao procedi

mento, desempenho e capacidade de informagao/pesquisa do outro;

Cooperacao - pré-disposicdo em colaborar, perce -
bendo os pontos importantes nuama gquestdao e agindo acertadamente,

guaando necessario;

Dedicacao - interesse evidenciado no sentido do
aperfeicoamento dos servigos e identificacao para com a funcao

pablica da biblioteca;

Gentileza - pré-disposicao em lidar com o outro
com simpatia e igualdade, independente de preferéncias e interes

ses pessoais;

Honestidade ~ capacidade de reconhecer suas pro-
prias limitacgOes, viabilizando a troca de informagdes e acatando

sugestoes;

Paciéncia - esforgo de entendimento e compreensav
do outro e de suas limitagOes, sabendo despertar e direcionar in

teresses; e

Responsabilidade - capacidade de responder e assu

mir todas as conseqiéncias de seus atos.
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2.3 Execucao

O interesse em obter dados analisaveis com segu -
ranga e rapidez e que constituissem indicadores satisfatdrios das
variavels selecionadas, motivoua o delineamento de um roteiro de

entrevistas com perguntas fechadas.

As alternativas de resposta foram expressas nam
guadro de referencia em escala decrescente. Sob cada variavel,
foi apresentada uma lista de verifica¢d@3o com cinco apreciacgoes
em gradacao, da mais positiva (op¢do A, valor 5) a mais negativa
(op¢ao E, valor 1), com alternativa intermediadria (opg¢ao C, va -
lor 3) - o gue viabilizou o trabalho com histogramas de cinco

barras (Figura 2).

O roteiro foi apreciado por bibliotecarios e usua
rios de diferentes bibliotecas da Cidade do Rio de Janeiro, com
o fim de aprimorar a inteligibilidade do conteddo, de evitar pro
posicOes extremas gue ndo constituissem alternativa considera -
vel e de ratificar a gradacao das respostas, de modo gue cada al
ternativa expressasse uma idéia completa e gue, especialmente, a
alternativa C tivesse carater nulo, indiferente. Apds a avalia-
¢3v, o roteiro foi aplicado pela pesguisadora a bibliotecarios e
usuadrios, a titulo de testagem prévia, sofrendo revisao e ajus -

tes finais.

DPefinido, o Roteiro de Entrevista Padronizado
(Quadro 3) foli empregado pela pesguisadora com o apoio de dezes-
sete estudantes de Biblioteconomia, identificados com o tema e

treinados pela prOpria Pesquisadora.

As exigéncias estabelecidas para a correc¢ao na en
trevista implicaram na criacao de uma atmosfera amistosa, com u-

ma atitude agraddvel e de confianga; em apresentacao sintética
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do entrevistador, da pesguisa e da autoridade da pesguisa - de
modo informal e positivo; e passagem rapida ao roteiro, com cla-

reza, imparcialidade e discricgao.

A aplicacao dos roteiros foi precedida pela visi-
ta da pesguisadora as bibliotecas eleitas, gquando foram tracados
os seus perfis, com dados histdOricos, administrativos, sobre o)
nivel de padronizacao e a ambiéncia, para a fundamentacao da ana
lise da pesquisa (Quadro 1). Nessa oportqniaade, foi definido
o periodo da pesguisa — um més de férias escolares, guando as
bibliotecas paiblicas estariam submetidas, em principio, a rotina
de usuarios habituais.

Foram coletados dados de identificacao, estabele-
cendo referenciais comparaveis de mensuracao (Tabela 5); informa
¢Oes complementares, para avaliar o envolvimento entre as par-
tes entrevistadas (Tabela 6); e dois campos abertos, para obser-
vagoes do entrevi;tado e do entrevistador, a serem validados na

analise.

O Roteiro de Entrevista Padronizado indicoua o com
portamento declarado pelo entrevistado, bibliotecdrio ou usJaa-
rio, e o comportamento observado pelo entrevistador em diferen -

tes bibliotecas da Cidade do Rio de Janeiro (nacional, estaduaal

e manicipais) e em trés turnos de funcionamento: manha (ateé 12
horas), tarde (das 12 as 18 horas) e noite (a partir das 18 ho-
ras) - objetivando, deste modo, arrolar perfis diversificados.

Foram efetivadas duzentas e quarenta e sete entre
vistas, junto a guarenta e seis bibliotecarios e cento e noven-
ta e nove usuarios de bibliotecas pdblicas, no més de julho e

inicio do més de agosto de 1992.



FUNDACXD GETHOLIOD VARGAS
ESCOLA BRASILEIRA DE ADMINISTRACAO PGBLICA
CURSO DE MESTRADD EM ADMINISTRACAO POBLICA

PESQUISA: Ralagoes entre kibliotecario e usuarie de biblietecas
piklicas da cidade do Rie de Janeiro.
par ANA VIRGINIA TEIXEIRA DA PAZ PINHEIRO
ROTEIRO DE ENTREVISTA PADRONIZADO

INSTRUCBES

a o0 Roteirv deve ser preenchico pelo entrevistador.

b nao deixar nenhum campa sem praancher.

preencher as alternativas do item 1] ®o 0o item 4 cem base nas
informacoes transmitidas pelo entrevistade.

nu item 2, escrever noa paréntasoa a letra correspondenta a
opiniso do entrevistado, bibliotecaris ou usuaric de biblio-
tecas prlicas. sobre cada v.ri;vel. em ralac;o . auto-imayem
(de si meama) e hetero-imagem (do outro); e no item 3 asmina-
lar @ alternativa por ele escolhida.

indicar apenas uma alternativa.

transpor para o cartao reapcetn @ letra correspondentes *8 al-
ternativas indicadas.

o ftem S destina-aa a quaisquer obasrvacoes pmassoais que e en
trevistador considere relevante.

esta instrumento & ocartao-resposta devem ser datados e assi-
nados pele entravistedor.

2 AUTO £ HETBRO-IMAGEM DECLARADA

AUTO- HETE RO-
VARTAVELS =1maGEM| - 1MAGEM, INDICADORES
1 ATENCAD t) () A € stencioso e preo-

Nivel dea concentra-
¢ao no lidar cam ter
ceiros, pracedendo
cem clareza e obfetj
vidade.

cups-se com o resu}l
tado.

€ atencieso, mas
pouce objetivo.
Finge estar prestan
do atencao, ao ouvxr.
quando nao esta.

£ desatencioso e in-
diferente.

Nega-se a prestar
atengae.

2 CAPACIDADE PROFISSIQ

NAL E DE PESQUISA

Refere-se sos conhe-
cimentos espec{fican
da area na qual atus
e a habilidade de a-
pliclc;o pratica de

conhecimentos teori-
cesn.

()

()

Nw

Possui grandes conhe-
cimentos e sabe onde
e cemo procurar subsi
dies para solucionar
Euestaes.

culto e capeaz.
£ auto-suficiente, ng
sando-se a apraander
o que julga que Ja 8g
be.
t despreparado para s
que se pr0p3e fazer,
Possui insuficientes
conhecimentos especi-
ficos; sua habilida-
de esta aquém do ni-
vel desejado.

1 DADOS DE IDENTIFICAGAD
BIBLIDTECA
ENDERECO
DATA DA ENTREVISTA /___/ HORARIO DA ENTREVISTA __h___min
ENTREVISTADO/NOME COMPLETD
CRUPD () BrIBLIOTECKRIO SEXD \,y mMAsCULIND
(8) USUARI® (B) FEMININD
ESCOLARIDADE FAIXA ETARIA
(A) AUTODIDATA (A)y ATE 15 ANOS
(B) 1* GRAU (B) 16-18 ANODS
(C) 2¢ GRAU (Cy 19-23 ANOS
(D) SUPERIOR (9) 24-2% ANOS
(€) ESPECIALIZACRO(pas) (£) 26-30 ANOS
(F) MESTRADD (F) 31-49 ANOS
(&) DOUTORADD (&) SO AtOS DU MAIS

3 COMUNICACKO

Mawilidade de trans-
mitir, de maneirs
clars & objetiva, as
inatrugoes, ideias
ou infarmacoes.

()

()

Possui grande habili-
dade em comunicar-se.
£ clara ¢ objetivo,de
monstrande poucao ou
nenhum internasse em
dislogar com o outro.
£ almpatico e solici-
to. mas nao partxlhl
ideias ® informagoes.
Reaqs a qualquer ten-
tativae de aproximagno}
nao se comunica.
Apresenta grande difi
culdade de expressao,
nao consequindo se fg
zer entender,

oapend

€

(p /T ©UTO3I)

9V



AUTO- [HETERO-

VARIAVEIS ZIMAGEM |- TMAGEN INDICADORES
4 CONFIANCA () () A - £ dieno de tada a confi AUTO- | HETERD
Credito, certeza a- TP - VARLAVELS CIMAGEM - 1MAGER INDICADORES
tribuida an procedi B - L sujeito a reacoes
manto, desempenho a inesperadas. 8 HONESTIDADE () () A - Reconhecs limitagoes,

capacidade de infor
magao/pesquisa dn
cutro,

£ metodico & pnuco inte
ressado em alterar re-
gras e procedimentos,
quando oportuno.
Influencia, langande
mao de apelos emocionais
e racionais.

£ pouce c°nf1§vel; re-
quer okservacao constan
te.

cogreRagio

Pre-disposigno em co
laborar, percedsende
os pontos importan-
tes numa quast;n e
agindo acertadamente|
quanda nacensarie.

()

Coopera, an m;xlno.

faz squile & que se pro
poe, nao se envolvende
em situacaes navas,
Coopera, desde que nan
sna veja peasscalmente
prejudicade; falta-lhe
entusiasmo,

Cnopera, quandn selici-
tado.

Pouco disposto a calabo
rar; cria problemas.

6 DEDICACRD

Intesreane evidencia
do no sentidn do a-
prrfeigcoamento dos
servigosn & identifi
cagao para com a
fung;n publica da
biwlioteca,

()

Evidencia srande dedicp
230 no que faz,
indiferente.
Omite-ss de tomar madi-
dae npvas ou melhoren
dinnte dos problemas
que lhe surgem,
Assume posigao inflexi-
vel, imutavel, diante
dos fatos e das pensoasy
Noo se interessa nem
qosta do que faz.

T GENTILEZA

Pre-disposichro em
lidar com o outre
com aimpnatia e iqual
dade, independaente
de preferencinss e

interesses passoaisw

()

¢ gentil, qualquer que
seja o outro.
{ gentil, apenas cow
quem lhe interesase.
Procura cativar, despep
tando a afetividade,
Cris embaragos, prove-
cando impasses e situe-
EScn degngradévala.
rude e prepotente,

Capacidade de reco-
nhecear auas proprisy
limitagoes, viabilj
zando a troca de in
formagoes & acatan-
do augnstsns.

procurande solucionar
Questoes okjetivamenta.
Recanhece limitacoms,
mas nso procura solucip
na-las.

£ alheie a quaisquer
qQuestonra; nso se envel
ve.

Faz use de ertificios e
argumantos deficientes
para demonstrar que tem
razeo.

Discorda sobre a maioriH
a das questaes e nan re
considera seus pontos di
vista ou reexamina suas
posicoes.

PACIENCIA

Eaforco de entendis
mento e conprnans;u
do outro ® da asuas
limitagoes, sabenda
despertar e direcip
Nner interesses.

()

€ paciente e bem-humoryp
do.

£ receptivo, acolhende
com simpatia as inter-
vengoes de tarceiros.

£ inconstante: ora pacji
ente, ora impaciente.
Demonstra, claramente,
congsidersr o outro ino-
portune.,

£ impacisnte e mal-hump
rade.

RESPONSAEILIDADE

Capacidade de res-

pender n aasumir to
das ms conssqbenci ral
de seus atesn,

Apresenta alto nivel de
iniciativa pessoal, asin|
de oportuna e adequads-
mente,

Desembaraga-~se com habid
lidade, desde que oriend
tndo,

Tem consciencies das su-
ss responsabilidades,
mas nno as assume,
Preciss ser lembrsdeo de
suaa okrigagoes.

€ incepaz de assumir
qualquer atitude que {w
plique em responsawili-
dade.

€ oapend
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3 INFORMACOES COMPLEMENTARES

S OBSERAVACDES DO ENTREVISTADOR

1 GRAU DE CONHECIMENTD € CONVIVENCIA COM 0 QUTRO
1.1 Existe smizade pessoal?
(A} SIM (B) %o

1.2 Exiate ralagao de parentasco;

(A) sSIm (B) KXo

1.3 0 relacianamento e

(A) BOM (B) REGULAR (C) RUIM (D) NENHUM

1.4 0 convivio e

{A) DIARIO (B) DCASIONAL (C) PERIGDICOD

2 INDIQUE 0O ASPECTO QUE MAIS SOBRESSAI NA IMALEM DO OQUTROD:

(A) Problemas da rslescieonamento humane.

(B) Interesase por outras atividedes, alheians aquelas desenvol-

vidas,.
(C) Problemas de salde fisica ou mental.
(D) Inndaptagno 86 condigoes amhientais.

(E) Falta de objetividade.

4 O0OBSERVACUES DO ENTREVISTADD (Cmmos narrades, sugestoen, percep-

¢ho do amhiente @ dam condigoes locaia)

6 DATA: ;7 7 T EXTREVISTADOR

£ oxpend

(p /€ BYTO3I)

87
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Quadro 3 (folha 4/4)

FUNDACAC GETOLIOD VARGAS

ESCOLA BRASILEIRA DE ADMINISTRACAC POBLICA

CURSO DE MESTRADO EM ADMINISTRA(AC PUSLICA

PESQUISA: Relagoes entre hihlioteéério e usucrio de bibliotecas
piblicas da cidade do Rio ce Janeiro.

por ANA VIRGINIA TEIXEIRA DA PAZ PINHEIRCD

ROTEIRD LE ENTRZVISTA PADRONIZADD / CARTAD - RESPOSTA

1 DADOS DE IDENTIFERCACRO

BISLICTECA

DATA DA ENTREVISTA /___/ MORARIO DA ENTREVISTA __h__ min
ENTREVISTADD

ITENS GRUFD SEXD ESCOLARIDADE - |FAIXA ETARIA
LALTER.’:ATIVA

2 AUTD E HETERD-THAGEM DECLARADA

AUTD - IMAGEM

VARIAVEIS 1 2 3| 4 5 6 7 e | 9| 10

ALTZRNATIVA

HETERD - IMAGEM

VARIAVEIS L] 2 3| 4| s| 6| 7T} ¢e ] 9] 1o
ALTETIATIVA

3 INFORMAGUES CONPLEMENTARES

ITEN : 1.1 1.2 1.3 1.4 2

ALTZRNATIVA ' : 1

Ny W e

DATA: /7
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DADOS DE IDENTIFICACAO DE 46 BIBLIOTECARIOS E DE 199 USUARIOS

BIBLIOTECARIOS USUARIOS
DADOS
FREQUENCIA % FREQUENCIA %
SEXO
(A) MASCULINO 05 11,0 94 47,2
(B) FEMININO 41 89,0 105 52,8
FAIXA ETARIA e 13.0
(A) ATE 15 ANOS - - - 127
(B) 16-18 ANOS - - 43 216
(C) 19-23 ANOS - - L3 o6
(D) 24-25 ANOS - _—
(E) 26-30 ANOS 09 19,6 27 13,6
(F) 31-49 ANOS 30 65,2 20 10,0
(G) 50 ANOS OU MAIS 07 15,2 05 2,5
ESCOLARIDADE *
(A) AUTODIDATA 01 2,2 03 1,5
(B) 19 GRAU 02 4,4 44 22,1
(C) 29 GRAU 10 21,7 92 46,2
(D) SUPERIOR 27 58,7 53 26,7
(E) ESPECIALIZAGAO(pSs) 06 13,0 03 1.5
(F) MESTRADO - - 03 1,5
(G) DOUTORADO -- - 01 0,5

* 01 (um) usuario omitiu a escolaridade.

Fonte:

Entrevistas com bibliotecarios e usuirios das bibliote-

cas pesquisadas, mediante aplicacd3o do ROTEIRO DE ENTRE _
VISTA PADRONIZADO (Quadro 2).




INFORMACOES COMPLEMENTARES DE 46 BIBLIOTECARIOS E DE 199 USUARIOS

Tabela 6
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BIBLIOTECARIOS USUARIOS **
INFORMACOES
FREQUENCIA % FREQUENCIA %
Amizade pesscal
(A) SIM 22 48,0 26 13,0
(B) NAO 24 52,0 172 86,5
Parentesco
(A) SIM 06 13,0 06 3,0
(B) NAO 40 87,0 192 96,5
Relacionamento
(aA) BOM 37 30,4 70 35,2
(B) REGULAR 07 15,2 68 34,2
(C) RUIM - - 05 2,5
(D) NENHUM 02 4,4 55 27,6
Convivio
(A) DIARIO 30 65,2 17 8,6
(B) OCASIONAL 09 19,6 117 58,8
(C) PERIODICO 07 15,2 64 32,1
Aspecto que mais
sobressai nooutro:*
(A) PROBLEMAS DE RELA
CIONAMENTO HUMANO 11 23,9 40 20,1
(B) INTERESSE POR OU
TRAS ATIVIDADES 08 17,4 41 20,6
(C) PROBLEMAS DE SA(
DE FISICA OU MEN
TAL - - - 03 1,5
(D) INADAPTAGAO AS CON
DICOES AMBIENTAIS 05 10,9 20 10,1
(E) FALTA DE OBJETIVI
DADE 18 39,1 33 16,6

* 04 (guatro) bibliotecadrios (8,7%) e 61 (sessenta e um) ua -

saarios (30,6%) nao responderam.

** 01 (um) usuario (0,5%) preferiu n3o responder as gquestOes

Fonte: Entrevistas com bibliotecarios e usuarios das bibliote
cas pesqguisadas, mediante aplicagao do ROTEIRO DE EN -
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3).
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2.4 Analise dos dados

A aplicacao do Modelo de Simetria Social viabili-
zou a interpretagao da qualidade e quantidade das relacbes e da
intensidade das imagens de bibliotecario e usuario, sob o ponto
de vista da padronizacao dos servigos de bibliotecas plblicas da
Cidade do Rio de Janeiro.

A qualidade das relacoes foi medida pelos indices
positivos e negativos verificados e a quantidade, pelo nimero de
pontos plotados no eixo cartesiano, em relagao aos ‘posicionamentos
declarados. A intensidade das imagens foi medida pelo grau de si-
metria ou assimetria do histograma no eixo cartesiano, marcando no

gquadrante exato as variagoes das avaliag¢oes (CORREA,1979,p.13.14).

Apds a aplicacdo do Roteiro de Entrevista Padroni
zado (Quadro 3), as alternativas de reéposta do item 2, em hetero
-imagem declarada - A, B, C, D e E, sob cada uma das dez variaveis,
foram totalizadas por grupos - biblictecdrios e usuarios-, biblio
teca por biblioteca (vide demonstrativo de aplicagao, Tabela 7).
As alternativas totalizadas foram, entao, convertidas em indices
numéricos - 5, 4, 3, 2 e 1, respectivamente. Esses indices foram
convertidos, por sua vez, em indices de medida assimétrica, medi-
ante a aplicagao da férmula para histogramas de cinco barras - as
cinco alternativas de resposta-, desenvolvida por ROSSI A.A. COR-

REA e BEN THOMPSON (CORREA, 1979), descrita em 1.3.1l(cf.Figura 2).

Para o calculo dos indices de medida assimétrica,
foi utilizada maquina de calcular comum (vide demonstrativo de a-
plicacao, Tabela 8) e para o lancamento dos indices no eixo car -

tesiano foram usadas laudas milimetradas.

Aos dados de grupo, sexo, escolaridade e faixa e-
tadria, coletados no item 1 (DADOS DE IDENTIFICACAO) e ao item 3
(INFORMACOES COMPLEMENTARES) do Roteiro de Entrevista Padroniza-

do, objetivando atribuir-lhes organizacdo numérica para analise,
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foram aplicados fundamentos de estatistica basica, gerando rela-
torios de fregléncias simples relativas percentuais (cf. Tabelas
5 e 6). Para o calculo da fregléncia relativa, foi estabeleci-
da a divisao da fregliéncia absoluta em cada alternativa (o ndme-
ro total de opg¢Oes em cada alternativa de resposta) pelo namero

total de entrevistados em cada grupo.

A dimensao qualitativa da pesquisa foi atribuida
em paralelo, mediante a consideracao das observagdes do entrevis
tado e do entrevistador, culetadas nos itens 4 e 5 do Roteiro de
Entrevista Padronizado, e das caracteristicas das comunidades ser
vidas pelas bibliotecas estudadas, observadas na aplicacao do Ro

teiro.

Optou-se, por uma abordagem metodolbgica, com ba-
se em analise sociométrica; e argumentativa, com base nos conhe-

cimentos obtidos nas situacOes interativas.

A argumentac¢ao adquiria no texto a mesma nogao de
demonstracao do conjunto de procedimentos precedentes, ineren -
tes e decorrentes das relacgdOes entre bibliotecario e usaario de

bibliotecas pablicas.

As relagles observadas constituiram, entao, teste

manho de uma realidade analisada através de suas representagoes,

uma realidade modelada a partir de amostras intencionais — as
bibliotecas eleitas e os bibliotecdrios entrevistados — e amos-
tras aleatOrias — os usuarios entrevistados.

Vale ressaltar que nao foram feitos testes de sig
nificancia, por nao interessar ao ambito da pesquisa proposta.
Recomenda-se, polis, precaugao cientifica na consideracao das ge-

neralizacodes.



Tabela 7

TOTALIZACAO DAS ALTERNATIVAS DE RESPOSTA - DEMONSTRATIVO

BIBLIOTECA POFULAR DO ENGENHD KOVO
% USULRIOS (4+2) | BIBLIOTECARIOS (8)

i

WABCDE{!;ABCDE

1 18| 22|10 | 1

10 19{15| 2 | ¥ | 2@y 022 %] O

Fonte: Entrevistas com bibliotecarios e usudrios das bibliote

cas pesquisadas, mediante aplicacio do ROTEIRO DE EN-
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3).
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Tabela 8

CALCULO DOS INDICES DE MEDIDA ASSIMETRICA - DEMONSTRATIVO

BIBLIOTECA POPULAR DO ENGENHO NOVOD
VARIAVEL: ATENGAD/1  BIBLIOTECARIO VARIAVEL: ATENGRD/1 USUARIO
opgao/peso freqléncia opgdo/peso freqtiéncia
£ Xf X £ X
-1 E 1 0 -1 E 1 1 1
: D 2 0 D 2 1 2
| o c 3 2 ¢ 0 c 3 0 0
B 4 5 20 B 4 22 88
A S 1 5 A S 18 50
8 31 42 181
: 181
- 31 -
= = 3,87 - =
X 8 ' X i3 4,3
- 4,3 .
AM = 3.87-3 . 0,43 AM = - 3 = 0,65
2 4 p]
\ X - 3 2 £Xf
M=z d = ————
> onae o

Fonte: Entrevistas com bibliotecirios e usuarios das bibliote-
cas pesquisadas, mediante aplicacdo do ROTEIRO DE ENTRE
VISTA PADRONIZADO (Quadro 3 ) - cf. Tabela 2, varia-

vel 1, "Eng? Novo".



3 DAS RELACOES

3.1 Amostra e Delineamento

Todas as 245 (duzentas e quarenta e cinco) en-

trevistas efetivadas foram utilizadas na analise dos dados.

No roteiro, o item referente a auto e hetero-ima
gem ofereceu 20 (vinte) respostas por entrevistado, perfazendo o
total de 4900 (quatro mil e novecentas) respostas. Dessas,
47 (quarenta e sete) foram omitidas — 39, pelo usuario (6 em
auto-imagem e 33 em hetero-imagem) e 8, pelo bibliotecario (1 em
auto-imagem e 7 em hetero-imagem). O bibliotecério e 0 usuario
forneceram 459 e 1984 respostas em auto-imagem e 453 e 1957

respostas em hetero-imagem, respectivamente.

As omissOes de respostas por parte dos bibliote
carios foram justificadas com criticas ao roteiro, considerado
imperfeito por falta de opgoes "neutras", gue "enquadrassem me

lhor as opinides" especialmente, sobre os usuiarios.

As omissoes de respostas por parte dos usuarios
foram justificadas pela falta de tempo, pela dificuldade no en
tendimento do roteiro, pela falta de conhecimento sobre o biblio

tecdrio e, especialmente, pela falta da opg¢ao "nao sei".

Foi observado que, até aquele momento, havia pou
ca ou nenhuma opiniao de um em relagao ao outro; isto &, tanto o
bibliotecario quanto o usudrio nao tinham pré-estabelecido qual-

quer juizo de valor em relagao ao outro.

Os bibliotecadrios nao tinham cristalizado nem



Nos 199 usuarios entrevistados, com boa media
entre os sexos — 47,2% masculino e 52,8% feminino —, consta
tou-se, a luz da freqllencia, proporgao equilibrada nas sete fai
xas etarias apresentadas. O item escolaridade apontou o indice
significativo de 46,29% usuarios de 29 grau, seguido por 26,7% u
suarios de nivel superior — com maior concentragao daqueles na
Biblioteca Popular do Engenho Novo (23,9%) e destes na Bibliote

ca Nacional (32%) (cf. Tabela 5).

As informagoes Complementares objetivaram confir
mar os conceitos de valores e o nivel de expectativas,ilustrados
nas configuragbes graficas resultantes da aplicagdo do modelo,as
sim como fornecer dados de freqllencia, nao previstos no Modelo

de Simetria Social (cf. Tabela 6).

Na Figura 4, segundo o modelo, os posicionamentos
estao centrados no quadrante I (aprovacdo mitua), com um leve
desvio para o II (paralso do bibliotecdrio), retratando posicdo
mais critica dos bibliotecarios em relacdo aos usudrios que, con
forme os dados, foram mais passivos que complacentes, na decla
ragao de imagens (ver indices de medidas assimétricas na Tabela
6). Mais adiante, nas Informagoes Complementares enquanto 485
dos bibliotecarios declaravam amizade pessoal pelos usuarios,
86,5% dos usuarios a negavam; enquanto 80,3% dos bibliotecarios
manifestavam como bom o relacionamento com os usudriocs, apenas
35,2% dos usuarios confirmavam essa opiniao. 34,29 consideravam
regular e 27,6% negavam a existéncia de qualquer relacionamento

(cf. Tabela 6).

Essa situagao retrata, genericamente, a preocupa
Gao dos usuarios com o nivelamento positivo das respostas nas

declaragoes de auto e hetero-imagem, sem que percebessem a expan

sao de suas opinides nas Informagdes Complementares.



59
Figura 4

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Usuario x Bibliotecario (geral)
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Convengoes: l-atencao; 2-capacidade profissional e de pesguisa;
3-comunicagao; 4-confianga; S5-cooperacgao; 6-dedica-
cao; 7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciencia; 0O-res
ponsabilidade

Fonte: Entrevistas com bibliotecadrios e usuarios das bibliotecas

pesquisadas, mediante aplica¢ao do ROTEIRO DE ENTREVISTA
PADRONIZADO (Quadro 3).
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No instante da avaliagéo, em muitos casos, os
servidores enfatizaram nao serem bibliotecarios habilitados pa
ra, logo depois, manifestarem em alta conta a propria imagem, co
mo bibliotecarios de fato — 71,7% das respostas para auto-ima
gem foram a opgao A, conceito mais elevado, contra 17,1% de res

postas na mesma opgSo em hetero-imagem.

De modo geral, os usuéarios declararam-se inap
tos, num primeiro momento, para avaliar o bibliotecario,por "des
conhecimento de pessoa", conceituando-os, depois, com 48,9% de
respostas em A e avaliando-se com 57,6% de respostas nessa op

gao.

Vale ressaltar, que os bibliotecidrios avaliaram
os usuidrios com 10,6% de respostas na opgdo E, conceito mais bai
X0, e que os usuarios escolheram, apenas, 2,5% de respostas em E,

na avaliagao dos bibliotecarios.

Inferimos, portanto, que os bibliotecarios pro
curaram, na declarag3o de imagens, a sua propria elevagao diante
¢os usudrios, que nao nrocederam do mesmo modo (cf. principios
1-4, no item 1.2)— o que pode ser confirmado pela quantidade de
indices plotados, no modelo, em pontos altos da meridiana (avali
acoes dos usuirios em relacdo aos bibliotecdrios)e proximos ao
eixo, na paralela (avaliagoes dos bibliotecidrios em relagao aos
usuarios); ou, ainda, pela posicao declarada por alguns bibliote
carios de nivel médio que discriminam usuirios de nivel supe
rior — que denunciaram a discriminagéo —, negando-1lhes atengéo,

niao estabelecendo interaczo.
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Foi observado que nas bibliotecas pesquisadas, es
pecialmente nas ponulares, ha predominio de professores operando
como bibliotecarios, o gue construiu um quadro de relacionamento
do tipo professor-aluno com o usuario, isto &, de dependéncia e
submissao deste em relagao dquele. Esta situagdo pode ser com
provada pela nlotagem das variaveis 2 (capacidade de pesquisa) e
3 (comunicaggo, habilidade em transmitir objetivamente as idéias)
no quadrante II (paraiso do bibliotecario) e pela tendéncia para
o limiar do quadrante II das variaveis 4 (confianga), 5 (coorera

cao) e 0 (responsabilidade}, na Figura 4.

Nessa circunstancia, os bibliotecarios julgam a
tingir alto grau de heterossatisfagao quando, reconhecendo a in
capacidade dos usudrios para o0 que se propoem a fazer (variavel

2, no quadrante II) apresentam-lhe "pesquisas prontas", trechos

a serem copiados "ipsis litteris", sem questionamentos.
"0 bibliotecario &€ o maximo, ele sabe tudo"; "se
sao bibliotecarios & porgue tém competéncia" -— essas declara

¢oes de usudrios, colhidas em bibliotecas pesquisadas, ratifican
a intensidade das variaveis 1 (atengéo), 4 (confianga), 6 (dedi
cagao), 7 (gentileza), 8 (honestidade) e 0 (responsabilidade),per

cebidas nas manifestagdes de hetero-imagem dos usuarios.

Mudar esse padrao de comportamento, abter-se des
se ritual, sob o ponto de vista dos usuarios, seria subtrair uma
facilidade que no seu entendimento determina se a biblioteca é
boa ou md; sob o ponto de vista dos bibliotecarios, implicaria
en procedimento técnico para o qual dispoem de pouco ou nenhum
treinamento: o servico de referéncia, de atendimento ao publico,

fundamentado no uso devido dos catdlogos da biblioteca.
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FIGUEIREDO destaca, citando KUMAR (1974), que "re
feréncia nao pode ser inteiramente ensinada ou aprendida. Somen-
te com o desejo sincero de ajudar ao usuario [cooperacdo, varia -
vel 5] e a fé no seu papel [capacidade de pesquisa, variavel 2]
€ que os bibliotecarios poderdao adquirir uma atitude para a pres-

tagao de servigo [comunicagdo, varidvel 3]" (FIGUEIREDO, 1984, p.69),

Todas as bibliotecas pesquisadas oferecem catalo-
gos ao publico (nivel de padronizagao) -— essenciais nas bibliote
cas Nacional, Estadual e de Copacabana, onde o acesso ao acervo

geral pelos usuarios, diretamente, é impedido.

Nas configquracgoOes graficas assimétricas dessas trés
bibliotecas, as variaveis capacidade (2), comunicag¢ado (3) e coope
ragao (5), reiteradas por FIGUEIREDO (Id.), estdo plotadas nos
quadrantes II e III, no caso da Biblioteca Publica Estadual (Figu
ra 5); no quadrante II, no caso da Biblioteca Nacional (Figura 6);
e no quadrante I, no caso da Biblioteca Popular de Copacabana (Fi
gura 7), com franca tendéncia das variaveis 3 e 5 para o quadran-
te II, indicando relacgdes de dominacdao do bibliotecario e de de -
pendéncia do usuario. Cooperagao (variavel 5) é o valor menos in-
tenso nas relacgoes.

Nas representacOes das demais bibliotecas, o va-
lor cooperacao &, também, o menos intenso (Figura 8 - 12). Nas
bibliotecas de Campo Grande (Figura 8), Engenho Novo (Figura 9) e
Rio Comprido (Figura 12), esse valor foi plotado sobre o eixo do
usuario, atribuindo-lhe, segundo a visido do bibliotecario, atitu-
des totalmente passivas.

A variavel cooperacao €, portanto, a mais critica

nas relacoes estabelecidas.
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Figura 5

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Usuario x Bibliotecario (Biblioteca Estadual)
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Convengdes: l-atengdo; 2-capacidade profissional e de pesquisa; 3-
comunicagav; 4-confianca; S5-cooperagao; 6-dedicagao;7-
gentileza; 8-honestidade; 9-paciencia; O-responsabili-
dade.

Fonte: Entrevistas com bibliotecarios e usuarios da Biblioteca Pa-
blica do Estado, mediante aplicagao do ROTEIRO DE ENTREVIS
TA PADRONIZADO (Quadro 3).
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Figura 6

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Usuario x Bibliotecario (Biblioteca Nacional)
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ConvengOes: l-atencado; 2-capacidade profissional e de pesquisa;

3-comunicacao; 4-confianga; 5-cooperacao; 6-dedica -
cao; 7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciéncia; 0O-res-
ponsabilidade.

Fonte: Entrevistas com bibliotecarios e usuarios da Biblioteca Na
cional, mediante aplicagao do ROTEIRO DE ENTREVISTA PADRO-
NIZADO (Quadro 3).



65

Figura 7

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Usuario x Bibliotecario (Copacabana)
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Fonte:

3-comunicagav; 4-confianca; 5-cooperacao; 6-dedica -
cav; 7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciéncia; O-res -
ponsabilidade.

Entrevistas com bibliotecarios e usaarios da Biblioteca Po
pualar de Copacabana, mediante aplicacao do ROTEIRO DE EN

TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3).
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Figura 8

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Usudrio x Bibliotecario (Campo Grande)
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l-atengav; 2-capacidade profissional e de pesquisa;
3-comunicac¢ao; 4-confianga; S5-covperacgav; 6-dedica -
cao; 7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciéncia, O-res -
ponsabilidade.

Fonte: Entrevistascom bibliotecdrios e asuarios da Biblioteca Po-
palar de Campu Grande mediante aplicagazo do ROTEIRO DE EN -
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3).
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IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Usuario x Bibliotecdrio (Engenho Novo)
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3-comunicagavo; 4-confianga; S5-cooperacav; 6-dedica
gao; 7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciencia; 0O-res -

ponsabilidade.

pesquisa;

Entrevistas com bibliotecadrios e usuarios da Biblioteca Po-
palar do Engenho Novo, mediante aplicagao do ROTEIRO DE EN-

TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3).
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Figura 10

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Usuario x Bibliotecario (Jacarepagui)
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ConvengOes: l-atencao; 2-capacidade profissional e de pesguisa ;
3-comunicacao; 4-confianca; 5-cooperacgao; 6-dedica -
¢ao; 7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciéncia; O-res -
ponsabilidade.

Fonte: Entrevistas com bibliotecarios e usuarios da Biblioteca Po
palar de Jacarepagua, mediante aplicacao do ROTEIRO DE EN-
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3).
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Figura 11

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL

Usuario x Bibliotecario (Olaria-Ramos)
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Convengdes: l-atencdo; 2-capacidade profissional e de pesguisa ;
3-comunicagao; 4-confianca; 5-cooperacao; 6-dedica -
cao; 7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciéencia; 0O-res -
ponsabilidade.

Fonte: Entrevistas com bibliotecarios e usuarios da Biblioteca Po
pular de Olaria-Ramos, medliante aplicagao do ROTEIRO DE EN
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3).



70

Figura 12

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL
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Convengoes: l-atencao; 2-capacidade profissional e de pesguisa;

Fonte:

3-comunicagav; 4-confianga; S5-cooperagaov; 6—dedicacéq;
7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciencia; O-responsabi
lidade.

Entrevistas com bibliotecarios e usudrios da Biblioteca Po
pualar do Rio Comprido, mediante aplicagao do ROTEIRO DE EN
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3).
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Todavia, nas avaliacOes de auto-imagem sobre co-
operagao, 67,3% das respostas dos bibliotecdrios foram a opcdo A,
conceito mais elevado, contra 36,1% das respostas dos usuarios
que, mais criticos, apontaram 29,6% em B, contra 6,5% de respos-

tas, na mesma opgao, pelos bibliotecarios.

Nesse aspecto, a defasagem entre a auto e a hete-
ro-imagem de bibliotecadrios e usudrios denota alto grau de restri

¢ao matua (cf. 1.2 Hipltese).

Buscando identificar o fato gerador dessa situa -
cao, foi observado que os catdlogos das bibliotecas s3do compila -
dos por bibliotecarios das chamadas "&reas de processamento técni
co", graduados em Biblioteconomia, investidos no "poder técnico"
conferido pelo dominio do método e pela crescente especializagao
do servico (cf. VIEIRA, 1983; MILANESI, 1986; e CARVALHO, 1987) .
Esses profissionais se mantém alheios ao dia-a-dia do biblioteca-

rio de referéncia, ao uso e eficiéncia dos catalogos que produzem.

Os bibliotecdrios de referencia, que atendem ao
puiblico geral, encontram-se, quotidianamente com as dificuldades
naturais do uso de um instrumento que ndo produziram e que desco-
nhecem, ou pela falta de formacdo ou pelo insuficiente dominio do
método da sua compilacdo. Em consegfiéncia, negligenciam os catalo
gos, deixando de prestar efetivamente orientacao aos usuarios
guanto ao seu uso e a caracterizacao do tema especifico de seus

interesses (SPONHOLZ, 1984, p.34).

Redimindo-se de suas limitacdes, os bibliotecarios
assumem elevada auto-imagem e passam a evitar o leitor "culto",
de nivel superior, poupando-se do questionamento da sua capaci -
dade. Os catalogos passam a funcionar como um recurso para obli-
terar aquelas deficiéncias — "... procurou no catalogo? Se
ndao encontrou & porque ndo tem". (comentario observado numa das

bibliotecas pesquisadas) — ou, ainda, como um meio para atri
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buir aos usudrios a sua propria incompeténcia — "... eles nem

sabem procurar no catalogo..." (comentario observado em diversas

bibliotecas pesquisadas).

Mas se os usuarios insistem em orientagao, essa
atitude € vista pelos bibliotecadrios como comodismo (cf. Figura
4, variavel O, plotada no quadrante I, com tendéncia ao quadran
te II) — "...eles querem tudo nas maos..." (comentirio observa

do em diversas bibliotecas pesquisadas]).

A sensagdo de frustragao e impoténcia experimenta
da, entao, pelos usuidrios diante de individuos que se comportam
no estilo do "fale ao bibliotecdrio somente o indispensavel" res

tringe o relacionamento por parte dos usuarios (cf. Tabelag).

Em contrapartida, os bibliotecarios nanifestam
grande satisfagao com o prdoprio trabalho — "gosto de lidar com
o plblico, gosto do que fago... estou had muitos anos nesta bi
blioteca..." (comentidrio observado em diversas bibliotecas pes
guisada).

Na analise da Figura 4, a variavel 7 (gentileza,
pré-disposicao em lidar com o outro) se destaca das demais, re

tratando um quadro acentuadamente positivo, o oposto do observa

do.

Essa contradigEo denuncia o imcbilismo, tanto dos
usuarios quanto dos bibliotecdrios, no que tange a melhoria dos
padroes de desempenho, e contesta as ponderag¢des de OLIVEIRAC198%
p-4), na medida em que aquela satisfacao apontada pelos bibliote

cirios nao & geradora de melhores servigos.

Na analise dos resultados, a identificacgdao da ver
dade levou ao guestionamento das respostas, com a consideragao

do ambiente interno e externo da biblioteca pesquisada.



73

A preocupacdo em manter ou estabelecer elevados
niveis de avaliacdo por parte do bibliotecario, e de "nao ter
problemas depois", por parte do usuario foi observada nas biblio

tecas cujo cenario ndo convidava a privacidade.

A Biblioteca Popular de Copacabana, por exemplo,
enquadrou-se nessa caracteristica, o que ocasionou uma configura-
cdo assimétrica contraditdria, face a destacada diferenca na in -
tensidade das variaveis 5 (cooperacéo) e 9 (paciéencia) com rela-

¢dao as demais (Figura 7).

A Unica biblioteca com ambiente propicio a aplica
¢ao dos roteiros de entrevista, isto &, com arranjo espacial que
impedia a difusao das perguntas e das respostas do entrevistado ,
a Biblioteca Publica do Estado, apresentou perspectiva assimétri-

ca de desaprovacao midtua (Figura 5).

De acordo com a perspectiva simétrica, foram veri
ficadas naquela biblioteca, atitudes reticentes quanto as varia-
veis 1 (atengao), 4 (confianga) e 7 (gentileza); atitudes de domi
nacido e dependéncia, do bibliotecario sobre o usudrio, quanto as
varidveis 2 (capacidade) e 3 (comunicagdo); atitudes antagdnicas
quanto as varidveis 5 (cooperagao), 6 (dedicacao), 8 (honestida -
de) e 0 (responsabilidade); e atitudes de sujeicd@o e dominagao,do

bibliotecario pelo usudrio, quanto a variavel 9 (paciéncia).

O ambiente interno da Biblioteca Publica do Esta-
do, sua ambiéncia externa, que nao se caracteriza pelo uso resi -
dencial permanente (cf. RIO DE JANEIRO. Camara Municipal. Proj.de
Lei Complementar n? 13-A/91, p.9), e a comunidade servida, melhor
identificada como piblico-alvo, foram os aspectos que, associados,
possibilitaram manifesta¢des de imagens tdo diferentes das auferi

das nas demais bibliotecas.
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A Biblioteca Nacional, situada na mesma Area de
Planejamento da Estadual, também presta servigcos a um publico-al-
vo, isto €&, individuos que se pretende atrair para a biblioteca
(SILVA, G., 1989), mas nao apresenta ambiéncia interna similar. As
outras bibliotecas servem a uma comunidade, uma unidade social com
convivéncia entre as pessoas (STUMPF, 1988, p.l18), nas redondezas
da biblioteca. Dai, certamente, o cuidado com as respostas e a a
nalogia nas configura¢des graficas do modelo de Simetria Social

verificadas (cf. Figuras 6-12).

3.2 Discussao

Esta pesguisa identificou dez variaveis componen-
tes da auto e da hetero-imagens de bibliotecarios e usuarios de

bibliotecas pablicas.

Os indices obtidos no recenseamento daguelas va-
riaveis e saa analise levaram a verificacao do caféter impessoal
das relacOes entre bibliotecarios e usuarios. O servidor nao in-
dividualiza o cliente. Este, para aquele, representa, apenas, O
elemento gue aciona, estimula a tarefa, gue tem direitos e deve-

res especificados.

Essas relagles, marcadas por atitudes ritualisti-
cas e por processus de operacao padronizados, em ambos os lados,

sao marcadamente conflituosas.

Os processos de operacao padronizados geram também
o "deslocamento dos objetivos" da biblioteca pdblica. O estimulo
provocado pelo usuaario como meio de acesso aos servicos prestados
pelo bibliotecario passara a ser operado de modo repetitivo,qual-
guer gue seja O usuario, numa opcav de comodidade para o bibliote
cario, gue nao considera ouatra alternativa de procedimento, fazen

do com gue essa atitude constitua um fim em si mesma, em detrimen
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to do resultado final esperado, isto &€, a relevancia da busca em

preendida pelo usuario.

O comportamento declarado pelo bibliotecario em
aato-imagem e pelo usuario em hetero-imagem confirma essa hipdte
se e delineia um quadro critico, aparentemente insolavel de rela
¢Oes contrapostas. Porque, de acordo com MERTON (1978),0s indivi
duos dessa relacao, especialmente o0 burocrata — o bibliotecario
— parecem maito pouco a vontade por terem assumido posicionamen
tos que nao lhes cabem ("People may be unfitted by being fit to
an unfit fitness"), isto &, bibliotecdrios e usudrios reconhe -
cem a sua inadaptacao as atividades gue desenvolvem mas nao assu

mem esse reconhecimento.

A situacao descrita viabiliza o desenvolvimen
to do espirito de corpo, aumentando a tendéencia para a defesa ma
tua contra pressOes externas, tanto entre os bibliotecarios como

entre os usuarios, obstaculizando as relacOes.

Nesse contexto, o ritualismo passa a constituir

um meio de protecgao.

O comportamento de submissao do usuaario retrata
agaele do individuo que, de antemao, tem baixas expectativas em
relagao ao bibliotecario e se esforca em minimizar contatos dire
tos — o perfil inovador, critico, do usuario é blogueado pelas
atitudes de dominacao do bibliotecdrio e sO se manifesta gquando
essa influéncia nao & aparente — conforme verificado na cons -
tracao do modelo da Biblioteca Piblica do Estado do Rio de Ja -

neiro (Figura 5).

Foi constatado que, tanto no caso do biblioteca-

rio gquanto do usuario e tanto guanto lhes é possivel, o confron
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to & evitado e sua iminéncia é negada, como se bibliotecario e
usuario concordassem, tacitamente, gue aquele fosso, previsto
por MERTON (1978), garantisse a seguranca de todos, inclusive a.

propria sobrevivéncia da biblioteca.

A relacao de dominac¢ao do bibliotecario e de de -
pendéncia do usuadrio se perpetua pela constante reafirmacio da

aato-imagem do bibliotecario com o assentimento do usuario.

O comportamento ostensivo do bibliotecario, a con
sideracao dos Dados de Identificacdao (Tabela 5) e das Informa -
¢Ooes Complementares (Tabela 6), tendem a corroborar a imagem es-
terotipada descrita em 1.1. Suaa imagem real, porém, envolve va-
lores supostamente "indignos" de relevancia, como a insuaficién -

cia de conhecimento para a atividade.

O comportamento defensivo do usuario, declarado e
observado, a consideracao dos Dados de Identificacao (Tabela 5)
e das Informagdoes Complementares (Tabela 6) validam o esterelti-
po, também, descrito em l.1. Sua imagem verdadeira, porém, en-
volve outros valores, gue nao assume, como a submissao e a impo

téncia ante a imagem do bibliotecario.

Pontos de vistas dispares, discrepancia entre o
declarado e a realidade efetiva e determinacao do comportamento
administrativo por critérios nao administrativos, isto &, valo -
res pessoais alheios a fungao da biblioteca, foram claramente i-
dentificados na analise das relag¢Oes entre bibliotecarios e usaa

rios.
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4 CONCLUSOES E SUGESTOES

A pesguisa demonstrou que a intensidade do nivel de
padronizacao dos servicos oferecidos por bibliotecas piblicas da
Cidade do Rio de Janeiro e fator determinante no relacionamen-
to entre bibliotecarioc e usuario e na construcao de auto e hete-
ro-imagens. Inovoua o enfogue dos estudos de usuarios e bibliote
carios de bibliotecas pdblicas, baseando-se na realidade observa
da e desconsiderando o aspecto da Biblioteconomia como profissao
para aprecliar o da Biblioteconomia como servigo. Afinal, para o
usaario, o individuo por detras do balcido da biblioteca é o bi -
bliotecario. O usuario, desconhecedor das funcoes do bibliotecé
rio e da biblioteca, nio discerne entre o profissional e o aten-

dente (cf. WITTER, 1986, p. 34).

A hipoOtese desta Pesquisa pressupunha que as rela-
¢Oes entre bibliotecdrios e usuadrios de bibliotecas pdblicas na
Cidade do Rio de Janeiro sao antagOnicas; que uns e outros tém
em alta conta a auto-imagem e em baixa a hetero-imagem, tendendo
para atitudes complacentes e passivas com baixo nivel de expecta
tivas e aspiracOes; e gque had uma diferenca significativa entre

as imagens preconizadas e as imagens de fato daqueles individuos.

Essas pressuposicOes levariam a acreditar que o ni-
vel de padronizacao dos servigos oferecidos, a medida que se in-
tensifica, restringe os relacionamentos, promovendo a defasagem
entre a auto-imagem e a hetero-imagem de bibliotecdrios e usuaa-

rios.
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De fato, todas as pressuposicOes foram constatadas
e levaram a ampliagao do sentido da hipOtese, pois, o nivel de
padronizacao, a falta de instrumentos, por parte do biblioteca -
rio, para lidar com o produato dessa padronizacao, e o desconheci
mento, pelo bibliotecario e pelo usudrio, da funcdo da bibliote-
ca pablica €& que, associados, restringem o0s relacionamentos. Es-
sa restrigao revela-se na tendéncia para a impessocalidade das re

lacOes matuas e na negacao do conflito.

O desconhecimento pelo bibliotecario pesquisado da
funcao da biblioteca piblica se retrata nas atitudes manifestadas
e na indefinigado de suas responsabilidades, como elemento do pro
cesso de transferencia da informacao (MIRANDA, 1979,p.1l4) e como
mediador das relagdes sociais (NOGUEIRA,1986,p.246), na medida
em que aquela func¢ao deve ser derivada dos ideais predominantes
na comunidade (cf. MUELLER,1984,p.20). O usuario da biblioteca
demonstra o desconhecimento daquela fungao por atitudes de con -

descendéncia e submissao.

A bem da verdade, as bibliotecas piblicas estudadas
desenvolvem varias atividades voltadas para a comunidade e © pa-

blicu-alvy servidos.

No entanto, nessas bibliotecas, sua fancao precipuaa
(descrita em 1.3) estd fundamentada no prodato de agéncias cen =
tralizadas gue padronizam a informacao - os catalogos -, alheias

ao dia-a-dia da biblioteca, desconhecendo as caracteristicas pro

prias dos grupos servidos.

Os resultados concordam com o guae diz EDWARDS (1975)

sobre a impessoalidade das relacgdes de poder entre cliente e

servidor e com os pontos de vista de LEAVITT (1958) e  THOMPSON



(1967) sobre a negacao dessa situacao, evidenciada no relaciona-

mento complacente e passivo verificado.

A pesquisa comprovou que os estudantes sao os princi
pals usuarios de bibliotecas pablicas e gue os bibliotecarios
que lidam com esses usudrios nao estao preparados para a dignifi
cagao do cargo. A falta de orientacao de bibliotecdrios, para bem
servir, e o desconhecimento de direitos, pelos uasuarios, promo -
vem 0 arbitrio e a submissao, a insatisfacao e o conformismo —
forcas contraditdrias que delineiam uma situacgao de imobilismo,
gue obstrui e, mesmo, impede o estabelecimento de rela¢Oes, en -
tre bibliotecario e usuario, que promovam a biblioteca pdblica e

seus servicgos.

Essa disfuncao pode ser associada as seguintes cir-

cunstancias:

a) inexistencia de um programa de treinamento de bi -
bliotecidrios que lidam com usuarios;

b) desconhecimento pela equipe de atendimento, dos ob
jetivos da biblioteca pablica, diante da comunidade e do pablico
-alvo servidos;

c) indefinicado das responsabilidades do biblioteca -
rio de biblioteca pablica;

d) inadeguagao dos instrumentos de trabalho - os ca-
talogos - em relacidv as expectativas proprias dos usuarios, da
biblioteca e da comunidade e pablico-alvo servidos;

e) incoeréncia na prestacao e fruigao de servigos ,
gue pressupdem o dominio das técnicas de referéncia pelo biblio-

tecidrio e do uso da biblioteca pelo usuario.
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Algumas medidas devem ser tomadas, a fim de nortear
a acao da biblioteca pdblica como centro convergente dos interes
ses da comunidade e do pablico-alvo. Para tanto, é necessario
gue bibliotecadrio e usuario busquem identificac¢do, intensifican-
do suas relageos e que as medidas eleitas, integradas, conside -

rem a realidade pratica.

Neste contexto, recomenda-se:

a) avaliacao continua do nivel de satisfacao dos
usuarios, a fim de assegurar-se de que a biblioteca pablica é

atil e relevante para aqueles a guem serve;

b) revisao em extensadao, profundidade e qualidade do
servigo do bibliotecario, sob os pontos de vista de expectativas
proprias, do usuario, da biblioteca e da comunidade ou pablico -

alvo;

c) definicao de perfis profissionais exigiveis para
0s individuos a serem inseridos na atividade de referéncia das
bibliotecas pablicas, de acordo com 0s interesses e as necessi-

dades da comunidade ou piblico-alvo a ser servido;

d) adequacao da func¢ao da biblioteca palica - ainda
apensa a conceitos exdgenos -, baseando-se na concepcao de  gque
as bibliotecas exercem influéncia tao consideravel sobre a comu-
nidade ou puablico-alvo que isto deveria atribuir ao biblioteca -
rio, entre as responsabilidades inerentes ao cargo, um papel pe-

dagdgico importante;

e) promogao do uso da biblioteca, levando-a a assu-

mir um papel qgue potencialize sua ag¢ao, pois, a responsabilida
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de das bibliotecas pablicas esta, entre outros fatores, denuncia

da pelo uso gue se faz delas.

A consideracao desses pontos leva a inferir sobre a
uargéncia de uma politica apropriada de servigos, para ambientes
especificos, baseada na compreensao da fungao da biblioteca pa-
blica, no entendimento de que o foco do servico do bibliotecario
deve ser o usuario e de que este deve sentir a biblioteca como
necessaria; a conseqiéncia lOgica seria o reconhecimento da bi-
blioteca pablica e a sua promogao por parte das autoridades lo~

cais e nacionais.
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN THE LIBRARIAN AND THE USER OF PUBLIC

LIBRARIES OF RIO DE JANEIRO CITY

The purpose of this research is to present
results for a strategy of action of publics
libraries inserted into the system of
interrelation between librarian and user of
publics libraries of Rio de Janeiro City,
through the examination of the auto and
heter-imagem of both and also by the adoption
of the symmetry continuum model. It exposes
this question by describing the stereotype

of image of those persons. It is also fully
expressed the theoric-scientific point of
view of the specialized literature. It
explain the criteria for a survey, the
method and the mensurable process. By this
means, this research focues and also analyses
this critical relationship, which is built
upon the hypothesis that the intensity of
level of padronization of offered services
by those libraries restricts the relationship
between librarians and users, which generates
a great gap between the auto-image and the

heter-image elaborated by the them.
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