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"Q~ando leio as teses apresentadas em Con -

gressos, quando percorro os planos de meus 

jovens colegas, tio atualizados com as solu 

ções empregadas nos países ultra-adiantados, 

confesso que tenho vontade de pegá-los pela 

mio e levá-los a fazer uma excursao pelas 

bibliotecas brasileiras. Talvez a visão de 

nossa miséria bibliotecária os faça abando­

nar toda essa literatura, para nós verdade i 

ra ficçio científica e futurologia". 

RUBENS BORBA DE MORAES 

aO distanciamento entre a forma como se de­

veria viver e a forma como se vive é tão 

grande, que o homem que negligencia o que e 

realmente feito pelo que deveria ser feito 

aprende o caminho da autodestruiçio, e nao 

o da autopreservação". 

MAQUIAVEL 
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RESUMO 

"RELAÇCES ENTRE BIBLIOTECi(RIO i( fi E USUfiRIO DE BIBLIOTECAS POBLICAS 

DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO" 

Pesquisa que objetiva oferecer subsídios p~ 

ra a estratégia de ação de bibliotecas pu-

blicas centrados no sistema de interrela-

ção entre bibliotecário e usuário de biblio 

tecas públicas da Cidade do Rio de Janeiro, 

através da investigação da auto e hetero-

imagem mútua e mediante aplicação do Modelo 

de Simetria Social. Situa o problema, des -

crevendo o estereótipo das imagens daqueles 

indivíduos, e explicita a posição teórico -

científica da literatura especializada. Ex-

poe os critérios para o levantamento de da-

dos, o método e o procedimento mensurativo. 

Enfoca e analisa a relação crítica verifica 

da, fundamentada na hipótese de que a inten 

sidade do nível de padronização dos servi -

ços oferecidos por aquelas bibliotecas res-

tringe o relacionamento entre bibliotecá 

rios e usuários, ocasionando maior defasa -

gem entre a auto-imagem e a hetero-imagem 

construída por estes. 
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INTRODUÇÃO 

Esta pesquisa, a partir do levantamento de auto e 

hetero-imagens de bibliotecários e usuários de bibliotecas públi 

cas da Cidade do Rio de Janeiro, visa oferecer subsidios para a 

estratégia de ação de bibliotecas públicas centrados no aperfei­

çoamento das relações humánas estabelecidas. 

camente: 

De acordo com esse pensamento, objetiva, especifi 

a) identificar a auto-imagem do bibliotecário e 

a imagem que faz do usuário (hetero-imagem); 

b) identificar a auto-imagem do usuário e a ima­

gem que faz do bibliotecário (hetero-imagem); 

c) confrontar as imagens verificadas; 

d) apontar si blações problemas no relacionamen­

to interpessoal do bibliotecário com o usuá -

rio e vice-versa; 

e) estabelecer urna base de pesquisa e referência 

para politicas de recursos hilInanos e relações 

humanas nas bibliotecas públicas da Cidade do 

Rio de Janeiro. 

A primeira parte situa o problema, descrevendo o 

estereótipo das imagens de bibliotecários e usuários de bibliote 

cas públicas, lista as hipóteses e explicita a posição teórico -

cientifica da literatura especializada, através da revisão de li 

tera t·ura. 
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A segunda e a terceira parte descrevem os crité­

rios para a aplicação do Roteiro de Entrevista Padronizado - ins 

trumento que viabilizou a identificação da auto e da hetero-ima­

gem de bibliotecários e usuários de bibliotecas públicas -, os 

recursos para a eleição das bibliotecas a ·serem pesquisadas, o 

método escolhido e o procedimento mensurativo, que permitiram de 

linear as relações no cenário em que ocorrem, com a considera­

ção da ambiência externa. 

A quarta parte, em conclusão, enfoca a relação 

crítica, propriamente dita, analisa e expõe os resultados da Pes 

quisa. 
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1 DAS IMAGENS 

1.1 Definição do problema 

A necessidade de mudança da imagem da biblioteca 

pública é fator indispensável para a modernização do sistema de 

relações entre o bibliotecário e o usuário dos serviços e uma 

possível solução para a sua subutilização. 

° primeiro passo para estudar as mudanças que se 

impõem é o conhecimento da auto e hetero-imagem dos grupos envol 

vidos. 

Os estudos divulgados sobre bilbiotecários e usuá 

rios estão voltados para o perfil ideal ào profissional e para o 

delineamento do perfil e das preferências do usuário, enquanto 

leitor. Esses estudos, em sua maioria, realizados a partir "da 

necessidade que os serviços de informação sentiram de justificar 

economicamente sua existência" (FIGUEIREDO, 1983, p.54-55), es­

tão longe de servir à melhoria da qualidade dos serviços presta­

dos pela biblioteca pública. são estudos efetuados sem a preocu­

pação com os sistemas de interação que marcam objetivamente o bom 

relacionamento humano e a real eficiência na prestação dos servi 

ços bibliotecários. 

Nesta pesquisa, o estudo volta-se para o sistema 

de interrelação entre o bibliotecário e o usuário, através da 

investigação da auto e hetero-imagem mútua. 

As bibliotecas públicas da Cidade do Rio de Janei 

ro foran tomadas corno cenário precípuo para o estudo, considera~ 

do-se que, embora instituídas por lei e devendo prestar serviços 

à comunidade, a biblioteca é mantida à margem das preocupaçoes 
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do Administrador Público -- o numero de bibliotecas públicas ou 

privadas, por exemplo, não é indicado com exatidão nos arquivos 

das Regiões Administrativas da Cidade do Rio de Janeiro e sequer 

é referenciado nos bairrOs do Centro, Copacabana e Jacarepaguá. 

Não se verificou, tampouco, a preocupação de indicar a bibliote­

ca como opção de lazer, entre as muitas ali verificadas: teatros, 

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

Quanto às relações, o usuário nao chega a ser ca­

racterizado como cliente, na medida em que aquele, diferentemente 

deste, Ué alguém que vai ou não à biblioteca, usa ou não usa, 

existe ou pode mesmo nem existir" (MOSTAFA, 1984, p.8), pois nao 

há garantias de que seu esforço, indo à biblioteca, será compens~ 

do pela obtenção do produto. Esse esforço implica certamente, na 

aceitação, pelo usuário, do modelo ideal que lhe é atribuído pelo 

bibliotecário, "robotizado e programado para consultar catálogos" 

(Id., p.9); em contrapartida a um outro modelo, que o usuário re­

conhece no bibliotecário: "é exterior ao mundo, é anti-social, e 

enfim, apenas bibliotecário, desvinculado, neutro, um artesão de 

quem o usuário pouco quer se aproximar" (Id., p. 10), com "imagem 

excessivamente feminina" (OLIVEIRA, 1983, p.10, 34). 

O aspecto fundamental a ser observado no estudo 

das imagens é a crescente especialização dos serviços bibliotecõ­

nõmicos (nível de padronização), a partir de regras exógenas, sem 

relevar as aspirações da comunidade servida (cf. EDWARDS, 1975; 

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

Nessas circunstãncias, corno estabelecer a aproxi­

maçao do bibliotecário e do usuário, em favor da função pública 

da biblioteca? 



ÂHEA 

Tabela 1 

ÂREAS ONDE SE SITUAM AS BIBLIOTECAS PESQUISADAS 

(Dados disponlveis nas Regiões Administrativas) 

Cl\MPO GRANDE CENTro mPACABANA El1GENHO NOVO JACAREPAGUÂ 

143 Km 2 7 Km 2 7,62Km2 275,00 lIa 136,20Km2 

POPULAÇÃO RESIDENTE (1991) * 427.077 50.691 216.731 46.299 5l2~704. 

RUAS 2.008 216 96 87 400 

PRl\ÇAS 150 17 14 04 87 

BARES E LANCHONETES -- -- ISO 55 --

TEATROS 03 17 08 00 --

CINEMAS 01 la 09 00 , .. 01 

ESCOLAS 126 23 44 14 175 

POSTOS/CENTROS DE SAODE la 07 01 00 02 

IGREJAS 140 -- -- 02 32 

BIBLIOTECAS 03 -- -- OI --

OIAP.IA-JW.DS RIO COMPRIDO 
** 

16.516.050m2 611,21 Ha 

279.951 90.913 

221 114 

21 08 

53 100 

04 01 

05 00 

110 15 

01 02 

76 12 

02 01 
.~--_.~--

Fonte: *Jorna1 do Brasil, 20 mar. 1989 e 17 abr., 1991. 
Cadastros Municipais, disponiveis nas Regiões Ad 
ministrativas. 

** Inclui dados de Bonsucesso e Man­
guinhos 

Obs.: As omissões indicam que os dados pertinentes não 
foram computados pelas Regiões Administrativas. ..... 

0'1 
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A seg~nda q~estão ~ como o bibliotecãrio anti-so­

cial e como o uS"uãrio-robô podem pretender um diãlogo possível? 

Como despertar o interesse do Administrador P~bli 

co pela biblioteca p~blica face ao papel social e ã f~nção educa 

tiva que desempenha no processo de formação do cidadão? 

Partindo-se do press~posto de q~e os serVlços ofe 

recidos pela biblioteca p~blica constit~em vantagem para a pop~­

lação servida, na medida em que o "us"uãrio acessa..lID livro na bi­

blioteca, em vez de comprã-lo TI"-lIna livraria, as questões aponta­

das tornam-se barreiras a serem vencidas. 

Assim, esta pesquisa se presta a derrubar estereõ 

tipos e pode ajudar a estabelecer "..lIDa prãtica de modernização ad 

ministrativa das bibliotecas p~blicas, para a integração e a vin 

culação dos se~s objetivos ã com~nidade, a partir da melhoria do 

relacionamento entre bibliotecãrios e us~ãrios. 

"A prãtica bibliotecãria essencial se concretiza 

no instante em que o profissional se coloca como mediador entre 

o acervo e o p~blico. Isso engloba o sistema de rec~peraçao, o 

ambiente e, com destaq~e, a relação h..lmana" (HILANESI, 1986,p.127). 

TOTTERDELL, citado por FIGUEIREDO (1983,p.4l) de­

clara que "hã..lma lacuna considerãvel entre o conceito do biblio 

tecãr io sobre a biblioteca como "uma fonte de informação, e a v i­

são do p~blico sobre esse aspecto do papel da biblioteca". 
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Neste contexto, a Pesquisa poderá contribuir: ~ri 

melro, para a superação do descaso do Administrador Público; se 

gundo, para o reconhecimento do papel da biblioteca pública na 

Cidade do Rio de Janeiro, onde a cultura é opção de lazer; ter 

ceiro, para o entendimento da realidade da biblioteca, no âmbito 

do oferecimento do serviço público, bem diferente daquela divul 

gada; e, quarto, produzindo conhecimento específico que, exposto 

a réplicas e a avaliações, pode constituir generalização para o 

Bras i 1. 

1.2 Hipótese 

A investigação considerou os seguintes princípios: 

1- o bibliotecário e o usuário têm em alta conta 

a auto-imagem, enquanto têm em baixa conta a 

imagem do outro (hetero-imagem); 

2- o sistema de interrelações entre bibliotecário 

e usuário de bibliotecas públicas gravita em 

oposição, o que marca um certo grau de antag~ 

nismo; 

3- a hetero-imagem de valores de uns e de outros 

tende para uma atitude marcadamente complace~ 

te e passiva, com baixo nível de expectativas 

e aspirações; 

4- existe diferença significativa entre a"im~ 

gem" preconizada do bibliotecário e do usuário 

das bibliotecas públicas e a "imagem" de fato 

dos mesmos indivíduos. 
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Deste modo, foi admitido que: 

À medida que se intensifica o nível de padroniza­

çao dos serviços oferecidos por bibliotecas públicas na Cidade 

do Rio de Janeiro, mais restrito se torna o relacionamento entre 

bibliotecário e usuário e, por conseguinte, maior defasagem pode 

ser observada entre a auto-imagem e a hetero-imagem 

por estes. 

1.3 Revis~o de literatura 

construída 

A Federaç~o Internacional de Associações de Bi­

bliotecas e Bibliotecários (IFLA) determina em suas "Normas para 

bibliotecas p~blicas" que a funç~o pre6ipua da biblioteca p~bli­

ca é proporcionar o livre acesso aos registros do conhecimento a 

todos os membros da comunidade, indistintamente (1976, p.1-2). 

Muitos estudos têm sido realizados no Brasil para 

viabilizar o desempenho dessa funç~o, a partir do 

de perfis de bibliotecários e uSuários. 

delineamento 

A literatura especializada demonstra que boa par­

te desses estudos está fundamentada em teorias estrangeiras e em 

pesquisas sobre individuos que, em principio, representam perfis 

ideais, isto é, bibliotecários graduados em escolas de nivel su­

perior e uSuários competentes no us6 das bibliotecas. 

A referenciaç~o a teóricos estrangeiros pode ser 

justificada pelo fato de que as escolas de Biblioteconomia no 

Brasil foram estabelecidas a partir do modelo francês, no Rio de 

Janeiro, e nort.e-amer icano, em S~o Paulo, difundindo-se, dai, 

por todo o território(OLIVElPA,1983,p.5-6). Esses rrodelos traziam em si 
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o estereótipo do profissional com formação ed"ucacional e cult"u -

ral afins ã evolução social e tecnológica daqueles paises. 

Quanto aos estudos de usuirios, a literatura se 

limitava aos interesses coletivos de grupos servidos nas biblio­

tecas, desconsiderando as caracteristicas dos grupos a serem ser 

vidas pelas bibliotecas. Nesse contexto, as concepções de comu­

nidade e p~blico-alvo foram pouco abordadas. 

Esses aspectos configuram-se corno problemas quan­

do se constata a dissonincia entre o ideal preconizado pela lite 

ratura especializada e a realidade verificada nas bibliotecas 

brasileiras. 

À medida que o desenvolvimento de novas técnicas 

passa a exigir do bibliotecirio maior especialização, este 

passa a considerar os serviços de padronização para a organiza -

ção do conhecimento corno o seu principal produto, em detrimento 

daquela f-unção precipua, conforme descrevem MERTON n978} ,MILANE­

SI (198~) e CARVALHO (1987). Assim o poder técnico do bibliotecirio 

acaba por investí-lo deu.rna autoridade q-ue é imposta ao uSuirio, 

que perde, paulatinamente, a própria a-utonomia na biblioteca, sub 

metido que esti ã condição de dependéncia, pelo desconhecimento 

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

Então, a biblioteca p~blica deixa de prestar o 

serVlço de utilidade pGblica para o qual foi concebida, para 

constituir-se num depósito de livros por catalogar, por classifi 

car, ora por falta de pessoal capacitado, ora pela rigidez esta­

belecida para a operacionalização desses serviços, colocando o 

usuirio a merce do bibliotecirio, no "espaço do bibliotecirio" 

(DALLARI, 1989, p.125). 
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Ora, se a "transmissão do conhecimento é o fim úl 

timo, e a organização do conhecimento a tarefa importante"(MUELLER, 

1984,p.4l) a ser assumida pelo biblio'tecário, "compete a cada ci­

dadão exigir a contraprestação dos tributos que é obrigado a pa­

gar, entender que a prestação de um serviço público não é um fa­

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

Afinal, as bibliotecas públicas são assim conside 

radas porque segundo a Constituição brasileira (1988), constituem 

bens, patrimônio da nação e têm importante função social: contri­

buem para a realização dos direitos constitucionais à informação, 

ao acesso à informação, ao lazer, à educação, à cultura. 

As relaçôes mútuas, estabelecidas nessas circuns­

tãncias, tendem à impessoalidade, levada à absoluta indiferença, 

ocasionando o afastamento dos clientes pelo servidor, que se de -

sinteressa pelos problemas daqueles. A hostilidade dos clientes, 

conseqüência dessa indiferença e da supervalorização de outras 

metas pelo s~rvidor, em detrimento da satisfação das necessidades 

dos clientes, origina um clima de tensão. 

Essa relação de poder, segundo EDWARDS (1975, p. 

160), de caráter impessoal e reforçada pela ênfase burocrática,f~ 

vorece o bibliotecário, mas acaba por comprometer suas próprias 

necessidades, agora padronizadas, descaracterizadas em favor do 

sistema. BLAU (1964), citado por THOMPSON (1967, p.152), demons­

trou que essa situação conduz a humilhação dos clientes e que os 

servidores "procuram satisfazer os seus interesses mais nos valo­

res abstratos da empresa que nos valores concretos que se tradu -

zem no serviços pessoal que prestam a um cliente". 

Ocorre, ainda, o fenômeno da recusa em aceitar a 

existência do conflito, delineando uma falsa harmonia e reprimin-
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do a com·unicação afetiva (LEAVI'I'I',1958,p.2l4). Essa recusa seg·undo THOMP c:. _ . 

SON(1967 ,p.112), "é ·uma das necessidades ideológicas da b·urocra 

cia" e se evidencia, no relacionamento entre bibliotecãrio e u-

suãrio, por atitudes reciprocas de complacéncia e passividade. 

THOMPSON (1968) considera, também, que "a inabili-

dade em legitimar o conflito deprime a criatividade", inibe o 

concurso de forças em busca de soluções. 

Se o conflito é negado, não ocorrem inovações e 

"quanto menos burocratizada a organização, mais conflito e incer 

teza, porém mais inovação" (id). 

Em outras palavras, quanto maior a difusão de i-

déias entre bibliotecãrio e usuãrio em vista do melhor uso da bi 

blioteca - situação que se intensifica i medida em que cai o ni-

vel de padronização dos serviços oferecidos, pela deficiência,p~ 

la inexisténcia ou mesmo pelo desuso de catãlogos da biblioteca, 

por exemplo -, maior a tendéncia para o estabelecimento de am-

plas relações, conflitantes e inovadoras e, conseq~entemente, de 

soluções adequadas aos interesses das forças que interagem. 

Nesse contexto, os mecanismos psicológicos e com-

portamentais e as pressões da estrutura social e ambiente viabi-

lizam uma abordagem instr·umentalista das relações bibliotecãrio­

usuãrio de bibliotecas p3blicas, isto é, a anãlise das relações 

e o estabelecimento de uma base de pesquisa e referéncia para PQ 

liticas de recursos h·umanos e relações humanas em bibliotecas pu 

blicas. 

Tal abordagem press·upoe estudos, na ãrea comporta 

mental em administração p3blica, sobre eficiência e desempenho, 

a partir do processo de interação entre servidor e cliente, legl 

timando a estrutura das relações estabelecidas e viabilizando o 

seu aperfeiçoamento. 
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Segundo GOODSELL (1984,p.52), a maior parte da li 

teratura nessa área trata de fenômenos norte-americanos, com pou­

ca ou nenhuma afinidade com o Brasil, o que se confirma em Rossi 

Augusta Alves CORR~A (1979), que referencia pesquisas realizadas 

desde 1929, por WHITE - que considerou a importância do ambiente 

na organização pública - a 1975, por KATZ, GUTEK, KAHN e BARTON 

- que enfatizaram a experiência, a atitude e a percepçao do clien 

te. 

Além de recensear extensa a relevante literatura 

sobre o tema, Rossi Augusta Alves CORR~A (1979, p.32-46) desenvol 

veu um modelo para o estudo dos processos de relações interpesso­

ais, o Modelo de Simetria Social. 

Em âmbito nacional, as contribuições de Rossi Au­

gusta Alves CORRtA são absolutamente fundamentais, quer pela cri~ 

çao e descrição do Modelo de Simetria Social, quer por sua aplica 

çao no campo da previdência social brasileira, em 1977 e em 1987, 

e no campo da administração pública federal brasileir~ em 1990 

(cf. CORR~A, 1980; CORR~A e CARDOSO, 1988; e COR~A E MARQUESINI, 

1990/1991) . 

As pesquisas de CORRíA (1980), COR~A e CARDOSO 

(1988) e COR~A e MARQUESINI (1990/1991) permitiram a formaliza -

ção de resultados que atribuem a aspectos institucionais e disfun 

çoes burocráticas a responsabilidade pelo mau relacionamento huma 

no e ineficiência administrativa. 

Diante da perspectiva de resultado, delineada com 

a aplicação do Modelo a grupos de clientes e de servidores públi­

cos, pelas pesquisas citadas, o Modelo de Simetria Social foi e­

leito para a operacionalização desta pesquisa. 
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1.3.1 O Modelo de Simetria Social 

O Modelo de Simetria Social ~nnite o estudo de i­

magens fundamentado na an&lise sociomitrica, isto i, na interpre 

taçâo da qualidade, quantidade e intensidade das relações so-

ciais intra e extra-grupais. 

De acordo com COR~A (1980), o estudo da imagem a­

brange duas dimensões: a imagem dos fatos, das circunstâncias e 

a imagem dos valores, de expectativas, ambas originadas nos pro­

cessos de interaçâo de individuos, condicionando atitudes e com­

portamentos que, por sua vez, dependem da imagem que uns tim de 

outros. 

O Modelo considera a operacionalizaçâo de fenõme­

nos sistªmicos, que pressupõem o registro de epis6dios, de si­

tuações especificas em diferentes momentos; o levantamento de i­

magens mGtuas, conseqüentes daquelas situações; e a avaliaçâo 

das oscilações e deslocamentos nas config'urações gr&ficas de urna 

e outra situaçâo. Esses fenõmenos sao descritos corno: entro­

pia - proximidade de pontos em relaçâo ao nGcleo, no eixo carte­

siano; homeostase - identidade de direçâo e de intensidade de 

pontos na perspectiva assimitrica e no quadrante I da perspec­

tiva simitrica; "feedback" - mudança de imagens reciprocas, pro­

vocada por medidas corretivas ou de alteraçâo de determinada si­

tuaçâo; e cismogênese - reciprocidade de estimulos entre os indi 

viduos estudados (Id.). 



25 

Nesta pesquisa, o estudo das relações interpesso­

ais não se efetuou por episódios específicos e diversos; as ima­

gens foram recenseadas no momento da interação ocasionada pelo u­

so da biblioteca e analisadas à luz dessa circunstância. Diante 

da opção por esse procedimento, a operacionalizaçâo de fenõmenos 

sistêmicos, descrita no Modelo de Simetria Social, não foi consi­

derada. 

Para a representação gráfica das interrelações 

sociais·segundo CORRtA (1979), as fórmulas estatísticas disponí -

veis não se mostraram eficaze~ requerendo o desenvolvimento de me 

didas estatísticas específicas para a construção do Modelo de Si­

metria Social. 

As tendências positivas, negativas e neutras de 

opiniões sao demonstradas pela flutuação dos dados distribuídos , 

respectivamente, em pontos altos, baixos e centrais de histogra­

mas. Essas tendências devem ser coletadas por instrumentos de 

pesquisa que evidencie os valores aos quais aquelas relações sao 

submetidas, diariamente. 

A distãncia, a atraçâo e a repulsão entre os indi 

víduos, em termos sociais, sao medidas sob duas perspectivas: as­

simétrica e simétrica, numa escala que varia de +1 a -1, desdobra 

das em dois contínuos ou quatro quadrantes (CORRtA, 1980). 

Na perspectiva assimétrica são cruzados os resul­

tados das avaliações de um indivíduo (X) pelo outro (Y) e vice­

versa (Figura 1). 



Fig"ura 1 

PERSPECTIVA ASSIMtTRICA DO MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 
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Paraíso de X 
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Desaprovação m~tua 
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Paraíso de y 

+ 1 X 

IV 

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

Dissertação dOutoral, p. 17. 
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A intensidade dos índices é definida quando, na 

representação gráfica, verifica-se o seu afastamento do núcleo 

central. O primeiro quadrante registra dados de relações muito 

favoráveis (aprovação mútua); o segundo, as relações divergentes, 

onde Y tem imagem positiva de X e este, imagem negativa de Y (pa-

raíso de X); o terceiro quadrante registra imagens recíprocas ne-

gativas, gerando atitudes defensivas (desaprovação mútua); o quar 

to é o inverso do segundo: relações divergentes, onde Y tem ima-

gem negativa de X e este, imagem positiva de Y (paraíso de Y) 

(CORRtA, 1979, p.16, 18). 

Para delinear a perspectiva assimétrica das rela-

çoes entre bibliotecário e usuário, foi estruturado um roteiro de 

entrevista que oferece cinco alternativas de resposta, em grada -

ção, sob cada aspecto avaliado. Esse arranjo permitiu o uso de uma 

das múltiplas aplicações da fórmula desenvolvida por ROSSI A.A. COR 

RtA e Ben L. THOMPSON para o Modelo de Simetria Social (CORRtA, 

1979, p.2S). A fórmula para histogramas assimétricos com 

barras apresenta-se como se segue: 

AM = 5 

Onde: 

X 3 

2 

cinco 

AMs = Perspectiva assimétrica para histogramas com 

5 barras 

X = Valor Médio de X 

X = .tX f 

t': f 

! = Somatório 

sendo X, a alternativa de resposta escolhida (vide 

demonstrativo de aplicação, Figura 2) 

e f, a freqüência. 



Figura 2 

APLICAÇÃO DA FORMULA AM = X - 3/2 

para o estudo de histogramas assimétricos com cinco barras 

I I I I I I I III h 
5 4 3 2 1 S 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

X f Xf X f Xf X f Xf x f Xf x f Xf 

1 o o 1 20 20 1 o o 1 4 4 1 1 1 

2 o o 2 o o 2 o o 2 4 8 2 4 8 

3 o o 3 o o 3 20 60 3 4 12 3 6 18 

4 o o 4 o o 4 o O 4 4 16 4 4 16 

5 20 100 5 o -º 5 o o 5 4 20 5 1 2-
20 100 20 20 20 60 20 60 16 48 

i - 100 - 5 X - 20 - 1 X - 60 - 3 X - 60 - 3 X - 48 - 3 
2õ 20 20 20 li 

AM-S-3-+1 AM-1-3--1 AM - 1....=.....1 - o AM - L=-.J - o AM - 3 - 3 -o 
2 

-2- 2 2 -2-

Fonte: CORR~A, Rossi Augusta Alves. Social simmetry .•• , 1979. 

Dissertação doutoral, p.26. 
IV 
CX) 
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Considerando a dinãmica do Modelo e a multiplici­

dade de histogramas assimétricos previstos, a aplicação da fórmu­

la para a conversa0 dos dados em índices está demonstrada na Fi­

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

A perspectiva simétrica do Modelo (Figura 3) é d~ 

lineada pela indicação de pontos muito próximos a O - o núcleo 

central do gráfico assimétrico. Esse fenômeno entrópico, consta­

tado na análise de assimetria, evidencia a necessidade de estudo 

minucioso da configuração gráfica assimétrica. 

Os pontos próximos a O, lançados nos quadrantes, 

representam situaçôes de tendência para o caos ou alta entropia. 

O primeiro quadrante representa atitudes de acomodação e neutrali 

dade em favor da segurança (reticente); o segundo, a predominãn­

cia dos val~es de X e a passividade de Y (dominação-dependência); 

o terceiro quadrante registra grupos reativos (antagonismo), e o 

quarto quadrante indica o oposto do segundo, isto é, a passivida­

de de X e a supremacia dos valores de Y (sujeição-dominação) 

(CORREA, 1979, p. 20-22). 
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Tabela 2 

íNDICES DE MEDIDAS ASSIM~TRICAS PARA A CONSTRUÇÂO DO MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 

Usu&rios (Us.) x Bibliotec&rios (Bt.) 

VlRI'VEIS 
Camp> Chrot Copacabana BngG Novo :r acarepaguá PJa:r.t.a -Ramos ruo ComprIdo Bstadual. Vadona1 
USe Bt. USe Bt. tTs. Bt. USe Bt. USe Bt. lrs. Bt. lrs. Bt. USe Bt. 

Amç1.0 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 

CAPACIDADE ProFISSIO-
NAL E DE PESQUISA 0,72 -0,25 0,82 1,00 0,45 -0,68 0,90 -0,50 0,5'4 0,50 0,69 -0,12 0,18 -0,62 0,53 -0,5'5' 

00 MUNI CAÇ]O 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 

OONF'IANÇA 0,95 -0,62 0,88 Ó,66 0,59 0,12 0,87 0,10 0,40 -0,50 0,66 0,50 0,29 0,06 0,37 0,20 

OOOPERAÇJ.O 0,65 0,00 0,36 0,33 0,38 0,00 0,60 O,6C 0,14 0,37 0,14 0,00 -0,22 -0,25 0,33 -0,10 

DEDICAÇJ.O 0,86 0,37 0,94 0,50 0,53 0,37 0,92 O,6C 0,40 -0,37 0,70 0,62 -0,18 -0,31 0,42 0,44-

GENTILEZl 0,95 0,62 0,60 0,83 0,63 0,62 0,92 0,60 0,73 0,37 0,90 0,62 0,29 0,31 0,71 0,75 

OONESTIDADB 0,87 0,62 o, 6ft. 0,66 0,51 0,25 0,97 O,7C 0,40 0,00 0,76 0,75 -0,18 -0,12 0,55 0,55 

PACItN'CIA 0,57 0,37 0,28 0,50 0,51 0,25 0,75 O,4c 0,52 0,00 0,5'4 0,37 -0,09 0,06 0,30 0,15 

RESPONSABILIDADE 0,90 0,25 0,85 1,00 0,53 -0,12 0,92 -0,5'0 0,73 0,5'0 0,73 0,50 -0,15' -0,25 0,40 0,10 

- . 
GERAL E:/8 
Us. Bt. 

0,69 0,43 

0,60 -0,15 

0,61 -0,02 

0,62 0,06 

0,26 0,11 

0,57 0,27 

0,71 0,59 

0,5'6 0,42 

0,42 0,26 

0,61 0,18 

Fonte: Entrevistas com usu&rios e bibliotec&rios, mediante aplicação do ROTEIRO DE ENTREVISTA PADRONIZADO 
~ (Quadro 3). c 



Fig"ura 3 

PERSPECTIVA SIMtTRICA DO MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 
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Fonte: CORREA, Russi. AJgJsta Alves. Social sirnrnetry ... , 1979. 

Dissertação dOutoral, p. 19. 
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2 METODOLOGIA 

2.1 Uni verso da pesquisa 

Esta Pesquisa está fundamentada na ~escrição das 

imagens (auto e hetero) na relação bibliotecário e usuário de 

bibliotecas pÚblicas da Cidade do Rio de Janeiro. Trata-se de 

um estudo amostraI, a partir de dados coletados por entrevistas, 

das variações das relações entre bibliotecário e usuário de bi 

bliotecas públicas específicas, de distintas regiões da Cidade. 

Inicialmente, projetou-se a aplicação de entre 

vistas em todas as bibliotecas pÚblicas, da administração fede 

ral, estadual e municipal, com endereço fixo na Cicade do Rio 

de Janeiro, que funcionassem em três turnos - manhã, tarde e 

noite - ou que, mesmo com horário reduzido nos dias úteis, fun 

cionassem aos sábados e/ou domingos. Esses critérios privilegi~ 

vam a Biblioteca Nacional (federal), a Biblioteca PÚblica ào Es 

tado do Rio de Janeiro (estadual) e as vinte bibliotecas popul~ 

res (municipaisl, excluindo, apenas, o Serviço de Bibliotecas Vo 

lantes do Município; e objetivavam o levantamento de imagens, em 

áreas geográficas definidas, de indivíduos com perfis diversos, 

característicos de cada turno das bibliotecas. Mas, logo de iní 

cio, foi observado que: 

a) algumas bibliotecas populares tiveram o 

rio de funcionamento reduzido por tempo 

horá 

inc.e 

terminado - apesar do compromisso de funciona 

rem em turnos extensos, em vigor desde setem 

bro àe 1985 - face a questões de segurança, o 

bras e por falta de pessoal; 
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b) a maioria das bibliotecas populares apresent~ 

vam características totalmente díspares, entre 

si e em relação à Biblioteca Nacional e à Bi­

blioteca Pública do Estado. Essas caracterís­

ticas abrangiam não só as atividades culturais 

oferecidas pelas bibliotecas - inexistentes em 

alg~~as delas -, como os números mensais de 

freqüência à biblioteca e de consulta ao acer­

vo - em alguns casos, inexpressivos. 

A Diretoria da Divisão de Documentação e Bibliote 

ca da Secretaria Municipal de Cultura, Turismo e Esportes, da Ci 

dade do Rio de Janeiro, foi contactada, então, e apontou a Bibli 

oteca Popular de Copacabana como a única do Município com ativi­

dades culturais rotineiras e números bastante expressivos, asse­

melhados aos da Biblioteca Nacional e Estadual, comprovando essa 

informação com dados estatísticos das bibliotecas populares, re­

ferentes ao período de agosto a outubro de 1989 (Tabela 3) . 

Assim, foram eleitas para pesquisa a Biblioteca 

Nacional, a Biblioteca Pública do Estado do Rio de Janeiro e a 

Biblioteca Popular de Copacabana. 

A identidade verificada entre as três bibliotecas 

eleitas foi definida a partir das seguintes variáveis: índice de 

freqüência de usuários (Tabela 3), extensão da carga horária di~ 

ria e representatividade da biblioteca como espaço cultural - e~ 

tas duas últimas observadas em declarações autorizadas no PERFIL 

DA BIBLIOTECA (Quadro 1). No entanto, essa identidade delinea 

va urna amplitude restrita para a pesquisa, na medida em 

que as comunidades servidas por aquelas bibliotecas teriam, 

em conseqüência do quadro comum, perfis assemelhados. 
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Tabela 3 

MOVIt-1ENTO DE FREQC~NCIA E COHSULTl\.S - QUADRO COHPARATIVO - 1989 I 
AGOSTO SETEl":BRO OUTUBRO I BIBLIOTECAS 

fre<"!Üência oon.su1ta freaüência oon.sulta freqt1ência ccnSulta! 

01 BANGU 2342 919 1384 641 2173 860 

02 BOTAFOGO 1468 1245 1494 1769 1555 2137 -
03 CAHPO GRANDE 1507 3427 2393 6540 2743 6926 

04 COPACABANA 10605 8446 11488 7415 12786 9143 

05 Ei.JGENHO NOVO 3255 7389 3752 8676 3029 6279 

06 GAMBOA 102 74 147 119 98 164 

07 GLORIA 381 534 355 487 433 647 

08 GRAJAO 845 926 857 902 735 637 

09 I. GOVERNl>_DOR 1200 2493 1207 2892 1260 2517 

10 IRAJÂ 1588 1551 1619 1710 1773 1574 

11 JACAREPAGUÂ 1495 2983 1582 3504 1468 3459 

12 LEBLON 2193 4377 2287 4666 86 289 

13 M:t;IER 753 1860 1223 2094 934 1751 

14 OLARIA- RM10S -- -- -- -- -- --
15 PAQUETÂ 641 529 -- -- -- --

16 PENHA 1120 1944 1249 2379 1224 2275 

17 RIO COHPRIDO 1708 1281 1870 1225 1614 1145 

18 SAN7A 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. VOLAHTES 220 -- 500 -- 450 --

22 BIBL. ESTADUAL 55949 -- 29651 -- 60629 --

23 BIBL. NACIONAL * 13884 * 13197 * 5250 

* Média de freqüência por dia, no 2º semestre de 1989: 1200 uSuárlos 

Fonte: Dirigentes/Assessores Técnicos da Biblioteca Nacional, da Bi -
b1ioteca Estadual e da Divisão de Documentação e Biblioteca da 
Secretaria Municipal de Cultura, Turismo e Esportes, da Cidade 
do Rio de Janeiro, com base nos respectivos relatórios anuais 
de 1989, em elaboração - dados fornecidos em anexo ao PERFIL 
DA BIBLIOTECA (Quadro 1). 

Obs.: FREQOENCIA - nº de USuários que entram na biblioteca, para co~ 
su1ta e/ou visitação - computado por entrada; CONSULTA - nº de 
consultas feitas ao acervo - computado pelo n.:írnero de volumes 
em circulação. 
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rUNDA~~O GETÚLIO VARGAS 

ESCOLA BRASILEIRA gE ADMINISTRA~Ãn PÚBLICA 

CURSO DE MESTRADO EM ADMINISTRA~ÃO PÚBLICA 

~ESQUISA: Relnç~fts entre bibliotec~rio e uftu~rio de biblioteces 

p~blice5 da ~idede do Rio de J8neiro. 

por A_A VIRGINIA TEIXEIRA DA PAZ PI~H(IRg 
~----------~---------------------------------------------------------PERfIL DA IIILIOTECA 

Ul5TRUc5ES 

e - o Perfil deve ser preenchido pele entrevistador. 
b - nno deixar nflnhu .. ce"'i5O lIell'l preencher. 
c - preencher todos 05 campas co~ b8se nas inforll'leções trens~iti­

deft por ~eS80e autorizeda ~ftla Biblioteca. 
d - 8 indiceçno positive de enexos, no ite~ 1, implica ne enexe­

Ç"D doe documentos referenteft, 
e - Cft~D seje ner.e95~rio. mais de u ... ftlternfttive. por ite .. , pode 

!le r indi cedlt, 
f - este instrumento deve ser dlttedo e As~inedo ~elo entrevista-

dor e It fonte de inf'nrttlAçÕee d,.ve 'ler identificede. 
1 -D~ÕÕS~ DE I n[Nml CAÇÃO i =0'-_ 

IH BLlOTECA 

E fi: DEREC:O 

fUNCIONAMENTO 

HIST6RICO/ANEXO ~REA SERVIDA I 

(A) SIM (9) NÃO 

OR~A~OGRAMA/ANEXn OEPENDCNCIA AD~INISTRATIVA 

~~~~ __ SIM (B) NÃO (A) federeI 
REGIMENTO INTERNO/ANEXO (B) EstedueI 

(A) SIM (i) ~ÃO (C) HunicipnI 

2 I N"5 T "L-" cri E S -- ~-=-'=====-===l 
2 SC'URANCA E CONfORTO 

ÁREA .. (A) APARELHO CONDICIONADOR DE AR 
A ho. DISPONfvEL C SUfICIENTE? (I) ILUMINACÃO INDIVIDUAL 

(A) SIM (I) MIo CC) PESSOAL DE SEGURANCA 
(D) PREVENCÃO DE INCtNDIOS 

H~ PROJETO PARA CONSTRUCÃO DE UH CC) PROTECÃO CONTRA RulDOS 
NOVO ~R~DIO OU ANEXO? Cf) DESINfESTAÇÃO PERIÓDICA 

(A) SIM (.) NÃO (') LIMPEZA DIÁRIA 

H6VElS DISPONlvEis QUANTIDADE 

'INfANTIL/JUVENIL ADUL TO 
MESAS 

ASSENTOS 

CABINES INDIVIDUAIS 
-------------------------------------1-------------
"'I T nn r 

3 RECURSOS HUMANOS 

PESSOAL COM GRADUAÇÃO EM BIBLIQ PESSOAL SEM GRADUACÃO EM BIBLIQ 
TECONOHIA TECNOMI A 
TOTAL TOT AL 

QUE LIDA COM PUBLICO QUE LIDA COM PÚBLICO 

~ USUÁRIDS 

rdVEL Df: INSTRUÇÃO NfvEL SÓCIO-ECONÔMICO 

C A) "RC-ESCOLAR C A) ALTO 
C B) l' GRAU C B) H{DIO 
( C) 2' GRAU C C) BAIxO 
( Dl Jt GRAU 
(E 1 OUTROS MlDIA DE USUÁRIOS/DIA 

-;--NTVEL DE PADijQNIlA,ÃO -

N' DE CATÁLOGOS ~ROCESSAMENTO PO ACERVO 

CA) CLA SS I fI (A CÃO 
SISTEMA ( B) CA TALoGACÃO 

C A) MANUAL (C) OUTROS 
( B) AUTOMATIZADO C D) NENHUM 

ACESSO ÀS ESTANTES CIRCULACXO DE USUÃRIOS 
C A) UVRE CA) LIVRE 
( B) IMPEDIDO C B) IMPEDIDA 
CC) CONTROLADO C C) f I se AL I lA DA 

• ACESSO AS aRRAS ACERVO 
(A) LIVRE C A) GERAL 
( 9) POR SOLICITACÃO ORAL ( B) ESPECIAL 
(C 1 POR ESCRI TO ( cl E SI"[ C I ALI ZADo 

EHPR{STIHO - ~ 
SERVIÇOS REPRObRAfICOS 

C A) LOCAL C A) XEROX 
( D) DOAI CIU AR ( B) fOTO'RAfI A 
(C) NÃO f AI (C) NÃO fAZ 

, DIVULGACÃO DO ACERVO 7 OUTRAS ATIVIDADEi 
(~ ) C'UÁLOGO C A) INCENTIVO À LEITURA 
( R) BI BLlOGRAfU ( 9) SOCIEDADE DE AMI'OS 
C C) iOLETIM (C) CURSOS. EXPOSICOEi 
( O) JORNAL DA BIBLIOTECA ( D) ATIVIDADES RECREATIVAS 
(C) JORNAL DE BAI RRO (O SERVICOS PARA DEfiCIENTES 
Cf) OUTROS Cf) OUTRAS 
(' ) NÃO fAZ (') NÃO TE" 

8 OISERVACOES 

, fONTE /10 DATA E ASSINATURA 

-

I 
I 

10 
C 
llJ 
o. 
1-1 o 

t-' 

w 
V1 
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A necessidade de eleger outras bibliotecas popula 

res, de areas caracteristicamente diferentes, se impõs. 

Foi adotado então, como referencial, o Plano Dire 

tor Decenal da Cidade do Rio de Janeiro, instituído pelo Projeto 

de Lei Complementar nQ l3-A/9l, que dividiu o território munici -

pal em cinco grandes Âres de Planejamento (AP). Essas Âreas de 

Planejamento sao formadas pela conjunção de Regiões Administrati-

vas, resultantes da soma de Unidades Espaciais de Planejamento, 

que, por sua vez, são "constituídas por um ou mais bairros em con 

tinuidade geográfica e definidas por analogias físicas ou urbaní~ 

ticas, segundo indicadores de integração e compartimentação"; os 

bairros, segundo o mesmo Plano, "correspondem a porções ~o terri­

tório que reunem pessoas que utilizam os mesmos equipamentos com~ 

nitários, dentro de limites reconhecidos pela mesma denominação". 

Após compulsar a relação dos bairros de cada Ârea 

de Planejamento (Quadro 2) com os endereços 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, três. 

Como na AP 1 estão localizadas as bibliotecas Na­

cional e Estadual, pr~-selecionadas, entendeu-se por bem conside­

rar a mesma proporçao do número de bibliotecas a serem pesquisa -

das em cada AP. Isto e, se a AP 1 está representada por duas de 

suas seis bibliotecas, destacadas pelos crit~rios Ja descritos, 

então, optou-se pela escolha, quando possível, de uma em cada três 

bibliotecas, sob aqueles mesmos crit~rios, aplicados ao universo 

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



Quadro 2 

RIO DE JANEIRO (CIDADE) - BAIRROS!ÂREAS DE PLANEJAHENTO 

ÂFEACE 
PÚi.~ 
~ 

1 

2 

3 

CA.\!PTh"HO,I-W:CRElFA \fAZ LCOO 

B1\.IRfC6 QtJINI'rn) eXAIÚVA, CA VAld...vrr 
.~lG:-lHElFú lEAL CJ.S::M:J..."PA 

SACOC SANro cruSI'O, GA'~\ 'ru'RIAÇlJ, IO:llA HlRANDt\, 

CAJú ocr16RIO G.JIaL 

CENrnJ CGVAIro CRUZ, r:ll.W HlBEIFú, 
~'APEQ!AL HER-ES 

O\1UlBI RIO eXH'PlOO EST!,CIC RIBEIPA, Zl11BI, ClV::tHA, 

CIIYI[E ~'A 

S$D CRISTOI.'ÃO, l-li'~'EIPA, 

BENFIO\ 

3 
PIT1~IM.S,PPAL\ Dr\ Bi\!';DEIRt 
a::xJJr1.., BA.'lCt"úliCS, FfEQ.;ES IA, 
J1\RDL'1 CARIOCA, TAut\, ~ll:ERJ , 
PORruG.'ESA JARDDI G:l,,!;JIJ3APA 

pN;J:Effi G\IEl-D,Clr:wE l1m'EPSITÂRIA 

SA:'IrA 'lEFESA 
GJADAll.;PE, A."lCHlETA, 

FIl..r-um , GrliRIA, I.JI.RANJEIPAS PAIQ.,'E N;QlIETA, 

CA'IE'IE cce~ VEU I) RICAPro CE AI..Bt:Ç{.'EfC(..'E 

BOr.r.FCaJ Hl.JMAITÂ CCEUIO ~:E'ID ACJ..R1 

URCA BARP!:S Fll1 10, a::sI'A BARP!:S, 
FAVl..iNA 

IDEccr~ 

IPANfl-lA, UBID1, VIDIGAL JACAFEPKJJÂ 

I.KJJA. 
NUL, G\Pmm AZUL, 
C:rDAI:E CE CEUS a.:"RI CIO\ 

JARDIM ~CO c:..VEA FPEGUESIA, PECHTIx::HA 
SÃO cx:MWX) TJ.1:JJAFA, TI\:~'E I 
PRl,ÇA DA BAL'lIElFA[ TIJU:J\ -- PFAÇl\ SECA[ VILA VAl.CGEHE J 
AL'ID DA OOA VISTA 4 JOÂ, ITl':iHN.;G\,3AP",l;\ DA 
~'N'ACt"lJ.:'" \TIA IE..\EEL k\'D .... FA1 TI.;ucA 

GW~T]\O O"lX'J~\, V'7\P.E·\ GFI":,TC, 
V,>RGE.'I FE('(jF .. ;A 

:·\l>NGUlliHCS 

BCt~S"UCESSO, PA'a3 ,OIARIA 
RECREIO 0C6 Bt\.."OCIPN"'u,s 

-
prn1A,~ CIroJIAR 

-
BP}.s lE PiNA . GIUlARI 

CORr:O/IL, PAPADA CE UCAS, DEOCOffi, VIIA HILJ.."rA.E, 

VIGWO CLFAL,JARDUI A.\lt;ruG CA'lPO CCS AFCNSCS, 

HIG:r:J:NjroLIS ,l-!ARL\ DA GFW;A, JARDL'\ SUI.\Ct\P 

CEL CASTIUlO t-lN:-r\IllllES Bt'\sros, ID'\IE:1JJ 

~ PADRE ~IIGL'EL, BA:1.3O, 
IN! U\(i.!A, ENG.."'<HJ Ot\ flJI.ThBA, SJ::\AOCH Ct'\. "l,\P"\ 

TalAS CII:LHO 5 SANI'!SSDO, S;::~I\.OOR 

s,\0 FRANCISCO XAVIER, RXlL\, W..scnlCELCS 

RIACHL'E[D , SNIP AIO, ENCnJ10 CA'lPO GrM;rr; 
NJ\Q 

~~IER, CAGIA'lBI , TC:O:S a3 
SNITOS , LI};S CE v7ISCU x::EI.C6 

Thl J:li\!B;.. ccs:.n; 

PAC~aA St i.'ffi\ CF1J Z 

E:iG1m:) lE DENI'RJ, ÂGVA St: ... ,,~ SEPE'I'IE.\ 

ElJCj\..";"TAIX), P IEDiJ:E, AOC'LlÇAO, 
P:r:LA..~S 

BAHFA DE GUi\AATIBJ\, GUAP;,'I'IE.\ 
PEDFA Cf: OJAPATIBA. 

VILA cceos, VICDl'lE rI: 
CARVAlliO VIU, DA PE:-lHA 

VIsrA AIEGFE,IPAJÂ,o::;r.tG:O 

Fonte: Plano Diretor Cecenal da Cidade do Rio de 
Janeiro (Proj.-lei n9 l3-A/9l). 
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Deste modo, a pesquisa priorizoJ a distribuição 

das bibliotecas pela Cidade do Rio de Janeiro, definida pelas 

Áreas de Planejamento, para a escolha das bibliotecas relevantes. 

Assim, na AP 2, foram eleitas a Biblioteca POpJ -

lar de Copacabana, pré-selecionada, e a Biblioteca PopJlar da Tl 

juca que, face a sua interdição por obras, foi substituida pela 

Biblioteca PopJlar do Rio Comprido, sitJada no bairro da TijJca, 

qJe acolheJ o pessoal e aCJmJloJ as fJnções daqJela biblioteca. 

A AP 3 está representada por dJas bibliotecas: a 

Biblioteca PopJlar do Engenho Novo e a Biblioteca PopJlar de Ol~ 

ria-Ramos, qJe aCJmJloJ as f-Jnções da Biblioteca de Iraj á, fech~ 

da para mJdança. A AP 4 consta com a unlca qJe sedia: a Biblio­

teca PopJlar de Jacarepaguá. E a AP 5, com a Biblioteca PopJlar 

de Campo Grande. 

Diante do reduzido universo de bibliotecários gr~ 

dJados em todo o Estado - eram 3507 inscritos no Conselho Regio-

nal de Biblioteconomia, em 1989 (CRB-7, Carta da Presidenta ... 

1989) -, da falta de informação sobre quantos estão lotados em 

bibliotecas públicas, e pela certeza de que suas tarefas vêm sen­

do exercidas por pessoal sem habilitação formal, em muitas dessas 

bibliotecas, optou-se pela pesquisa sobre o mínimo de um terço do 

pessoal que lida com o público, 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 1). A proporção foi definida por 

contingências de percurso, tais como férias, licenças, folgas, ro 

dízio de horários, aposentadorias. 

QJanto ao n~mero de usuários, foi estabelecido o 

limite proporcional de, pelo menos, dois para cada bibliotecário 

entrevistado. Este minimo foi definido pela falta constante de 
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~s~ãrios aptos a entrevista; isto e, m~itas vezes, o mesmo ~s~a­

rio entrevistado estava na biblioteca por diferentes t~rnos e 

dias; o~tras vezes, não ocorria eq~ival~ncia na freqü~ncia por 

t~rnos. A possibilidade de entrevistar o mínimo de dois ·usua-

rlos por cada bibliotecãrio foi considerada, então, a malS Vla­

vel, nao sendo descartada a oport~nidade de ~m numero maior de 

~suãrios, na falta daq~eles problemas. Assim, o n~mero de vinte 

uSuarlOS por biblioteca foi acolhido como representativo (Tabela 

4) • 

2.2 Definição operacional das variãveis 

Os valores considerados essenciais, tanto ao bi­

bliotecãrio quanto ao ~s~ãrio, foram recenseados em bibliografia 

técnica e especializada na ãrea da Biblioteconomia. Essas fon-

tes apontaram valores q~e constituem salvaguardas internas e ex­

ternas da responsabilidade p~blica, tanto na prestação q~anto na 

fr~ição do serviço, pois instrumentalizam a ética e o decoro nas 

relações interpessoais entre o servidor-bibliotecãrio e o clien­

te-usuãrio de bibliotecas pGblicas. 

Para delimitar esses valores, tornou-se impresci~ 

dlvel conceituar biblioteca p:lblica, bibliotecãrio, usuário e, 

ainda, nível de padronização. 

Biblioteca p:l.blica foi considerada a organização, 

o local, o cenãrio onde sao oferecidos os serviços que viabili -

zam o acesso a informações a ~ma população especifica e que e 

~sualmente financiada, total ou em parte, por verba p~blica (39). 

O termo bibliotecário, na suà acepção mais ampla, 

pode ser aplicado a todos aqueles que se ocupam da ci~ncia das 

blbliotecas, mas Qffi indicador comJm - a carência de bibliotecã-



Tabela 4 

BIBLIOTECAS/ÁREAS DE PLANEJAMENTO - N9 DE BIBLIOTEC~RIOS E USU~RIOS PESQUISADOS 

ÁREAS BIBLIOTEC]\RIOS 

DE BIBLIOTECAS 
IPLANEJA TOTAL MINIMO TOTAL -t-lENTO PREVISTO PESQUISADO 

BIBLIOTECA NACIONAL 12 04 10 

1 
BIBLIOTECA POBLICA DO ESTADO 
DO RIO DE JANEIRO 15 05 08 

BIBLIOTECA POPULAR DE 
COPACABANA 08 03 03 

2 BIBLIOTECA POPULAR DO 
RIO COMPRIDO* 07 03 04 

BIBLIOTECA POPULAR DO 
ENGENHO NOVO 09 03 08 

3 
BIBLIOTECA POPULAR DE 
OLAIUA- RAMOS * * 04 02 04 

4 
BIBLIOTECA POPULAR DE 
JACAREPAGU!i. 08 03 05 

5 BIBLIOTECA POPULAR DE 
CAMPO GRANDE 12 04 04 

T O T A L 46 

* em substituição à Biblioteca Popular da Tijuca, enterditada por obras. 
*. em substituição à Biblioteca Popular de Irajá, fechada para mudança. 

* •• o dobro, em relação ao total de bibliotecários pesquisados. 

USUÁRIOS 

MíNIMO TOTAL 
PREVISTO PESQUISADO 

*** 

20 33 

16 22 

06 20 

08 21 

16 42 

08 21 

10 20 

08 20 

199 

~ 
o 
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rios habilitados, lotados em bibliotecas p~blicas na Cidade do 

Rio de Janeiro - restringi~ o sentido e o reserVOJ, excl~sivamen 

te, para designar todo o individJo, gradJado OJ nao, q~e se oc~­

pa da biblioteca, prestando serviços ao ~s~~rio em geral, direta 

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

o usuário foi identificado como o individJo qJe 

val a biblioteca p~blica e q~e ~tiliza seJS serVlços, mantendo, 

OJ nao, contato com o bibliotec~rio. 

E por nível de padronização da biblioteca foi en­

tendido o conj~nto de instr~mentos de controle do acervo, de na­

tJreza biblioteconômica, q~e formalizam e viabilizam o acesso a 

informação - por exemplo, os catálogos em fichas de a~tores, ti­

tJlos e ass~ntos. 

Para estabelecer o relacionamento entre bibliote­

carla e ~s~arlO, q~ais as q~alidades, valores q~e se deve exigir 

daq~ele e q~e se pode esperar deste, em favor do serviço ofereci 

do e dos beneficios apreendidos? 

Grande q~antidade de vari~veis, q~e interferem 

nas lmagens do bibliotec~rio e do ~s~~rio, foi recJperada em bi­

bliografia especializada. Todavia, pela experiência própria e 

pela observância da fase de verificação da correspondência das 

varlavelS com a realidade (testagem do Roteiro de Entrevista Pa­

dronizado - QJadro 1), foi possivel redJzir tal qJantidade a ~m 

gr~po de apenas dez vari~veis b~sicas, sem deixar de represen 

tar, com fidedignidade, aqJelas imagens, sob a dinãmica da bibli 

oteca p~blica. 

SegJndo GRAESEL(1897,p.145-146),as qJalidades do 

bibliotec~rio sao em n~mero de três: o amor ã ordem, a dedica­

ção ao trabalho e a amabilidade. 
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EBERT (1820) citado por GRAESEL (1897,p.147), con 

clui que aquele que não ama a ordem carece de qualidade essencial 

a um bom bibliotecário e é inepto para a função por falta de pre­

cisão e objetividade, de capacidade, valor ratificado por SHITH 

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

A dedicação, ao trabalho, enfatizada por WINSOR 

(1876) e CRANDALLL (1861), associada à capacidade, atribuiria ao 

bibliotecário, segundo COTTON DE HOUSSAYES (1780), valores 

confiança, honestidade e responsabilidade. 

como 

A terceira qualidade, a amabilidade, e a mais im-

portante, sob o ponto de vista das relações com o usuário, porque 

implica em valores como atenção, cooperação, gentileza, paciência 

e comunicação, identificados por COTTON DE HOUSSAYES (1780l, DEWEY 

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

Essas dez variáveis - atenção, capacidade, comuni 

caça0, confiança, cooperação, dedicação, gentileza, honestidade, 

paciência e responsabilidade -, valores incontestavelmente neces­

sários tanto ao bibliotecário quanto ao usuário, de acordo com 

GREEN (1876) e MIDWORTH (1893), contribuem para que a biblioteca 

cumpra a sua missão, isto é, que seus livros sejam largamento co~ 

sultados, cosntituem uma tentativa de síntese das expectativas pe~ 

soais e mútuas daqueles indivíduos e enfatizam a necessidade da 

consideração do meio ambiente da comunidade, na qual se insere a 

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

A fim de assegurar precisão e referência empírica, 

as dez variáveis foram definidas operacionalmente na fase de tes­

ta~em do Roteiro de Entrevista Padronizado, descrita em 2.4. Des­

te modo, foram consolidadas as seguintes definições: 
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Atenção - nível de concentração no lidar com ter-

celros, procedendo com clareza e objetividade; 

Capacidade profissional e de pesquisa - refere-se 

aos conhecimentos específicos da ãrea na qJal atJa e a habilida-

de de aplicação prãtica de conhecimentos teóricos; 

Comunicação - habilidade de transmitir, de manel-

ra clara e objetiva, as instruções, idéias ou informações; 

Confiança - crédito, certeza atribJída ao procedl 

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

Cooperação - pré-disposição em colaborar, perce -

bendo os pontos importantes numa qJestão e agindo acertadamente, 

quando 
, . 

necessarlO; 

Dedicação - interesse evidenciado no sentido do 

aperfeiçoamento dos serviços e identificação para com a fJnção 

pJblica da biblioteca; 

Gentileza - pré-disposição em lidar com o outro 

com simpatia e igualdade, independente de preferências e interes 

ses pessoais; 

Honestidade - capacidade de reconhecer SJas pro-

prlas limitações, viabilizando a troca de informações e acatando 

sugestões; 

paciência - esforço de entendimento e compreensao 

do OJtro e de suas limitações, sabendo despertar e direcionar in 

teresses; e 

Responsabilidade - capacidade de responder e assu 

mlr todas as conseqaências de seus atos. 
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2.3 ExecJção 

o interesse em obter dados analisãveis com segu -

rança e rapidez e qJe constitJíssem indicadores satisfatórios das 

variãveis selecionadas, motivoJ o delineamento de "illm roteiro de 

entrevistas com perguntas fechadas. 

As alternativas de resposta foram expressas nJrn 

qJadro de referência em escala decrescente. Sob cada variãvel, 

foi apresentada urna lista de verificação com cinco apreClaçoes 

em gradação, da mais positiva (opção A, valor 5) a mais negativa 

(opção E, valor 1), com alternativa intermediãria (opção c, va -

lor 3) - o que viabilizoJ o trabalho com histogramas de cinco 

barras (Figura 2). 

O roteiro foi apreciado por bibliotecãrios e USJa 

rios de diferentes bibliotecas da Cidade do Rio de Janeiro, com 

o fim de aprimorar a inteligibilidade do conte~do, de evitar pro 

poslçoes extremas que não constituíssem alternativa considerã­

vel e de ratificar a gradação das respostas, de modo que cada a! 

ternativa expressasse "Jma idéia completa e que, especialmente, a 

alternativa C tivesse carãter nJlo, indiferente. Após a avalia­

ção, o roteiro foi aplicado pela pesqJisadora a bibliotecãrios e 

USJarlOS, a título de testagem prévia, sofrendo revisão e ajJs -

tes finais. 

Definido, o Roteiro de Entrevista Padronizado 

(QJadro 3) foi empregado pela r:esqJisadora com o apoio de dezes­

sete estJdantes de Biblioteconomia, identificados com o tema e 

treinados pela própria PesqJisadora. 

As exigências estabelecidas para a correçao na en 

trevista implicaram na criação deJrna atmosfera amistosa, com "J­

ma atitJde agradãvel e de confiança; em apresentação sintética 
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do entrevistador, da pesq~isa e da a~toridade da pesq~lsa de 

modo informal e positivo; e passagem rápida ao roteiro, com cla­

reza, imparcialidade e discrição. 

A aplicação dos roteiros foi precedida pela visi­

ta da p2sq~isadora às bibliotecas eleitas, q~ando foram traçados 

os seus perfis, com dados históricos, administrativos, sobre o 

nível de padronização e a ambiência, para a f~ndamentação da ana 

lise da pesq~isa (Quadro 1). Nessa oportunidade, foi definido 

o período da pesquisa -- ~m mês de férias escolares, quando as 

bibliotecas p~blicas estariam s~bmetidas, em princípio, à rotina 

de ~s~ários habit~ais. 

Foram coletados dados de identificação, estabele­

cendo referenciais comparáveis de mens~ração (Tabela 5); informa 

ções complementares, para avaliar o envolvimento entre as par­

tes entrevistadas (Tabela 6); e dois campos abertos, para obser­

vações do entrevlstado e do entrevistador, a serem validados na 

análise. 

o Roteiro de Entrevista Padronizado indicou o com 

portamento declarado pelo entrevistado, bibliotecário ou ~sua-

rio, e o comportamento observado pelo entrevistador em diferen -

tes bibliotecas da Cidade do RlO de Janeiro (nacional, estadual 

e municipais) e em três turnos de f~ncionarnento: manhã (até 12 

horas), tarde (das 12 às 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, j~nto a q~arenta e seis bibliotecários e cento e noven­

ta e nove ~s~ários de bibliotecas pGblicas, no mês de j~lho e 

inicio do mês de agosto de 1992. 



fUNDACÃO 'ETÚLIO VAR'AS 

ESCOLA BRASILEIRA DE AD~INISTRAÇÃO paBLICA 

CURSO DE HESTRADO EM ADMI~ISTRACÃO ~ÚBLICA 

PESQUISAI Releções entre ~i~liotec;rio e usu~rie de ~i~lieteces 

p~~lices ~a cidade do Ri. de Jan~ira. 

par ANA VIR'INIA TEIXEIRA DA ~AZ ~INHEIRD 

ROTEIRO DE ENTREVISTA ~ADRONIZADO 

INSTRUcbEli 

e - o Ro tei ro deve ser praenchi~o ~e\o entrevistedor. 
b - nlio ~eixar nenhUM ca~pe sem preencher. 
c - preencher es alternativas do ite. I e o ite •• ce. base ne. 

informações trensmitidas ~elD entrevistado. 
d - nu i tell\ 2. escrever nos parêntsses a l~tre corre.pondente ~ 

opinieo do entrevistado. bibliotec;rie ou usu~rio de biblio-
tecas públicas. sobre cada vari~vel. em relaçiie ~ auto-imall"m 
(de si ..,eema) e hete ro-i '" atJem (do outro); e no iteM 3 assina-
l.r e alternativa por ele escolhida. 

o - indicar apenae uma alternativo. 
f - tran~por pere o cartiio reepc~tn u letra carres~ondente .s al-

ternativas indicadae. 
q - • i tem 5 destina-se a nuaisquer obaervações pessoais que. e!! 

travistador considere relevante. 
h - este instrumento e ocertiD-respostn deve~ ser 4etedos e assi-

nedos ~ele entrr'IVistedor. 
_I~.~-

IDENTIF'JCAC~Õ 
- - - - -

I DADOS DE 

BI BLlOHCA 
----- -----------------

ENDERECO 

DATA DA ENTREVI STA _/_/-=-PORA~IO DA ENTREVISTA __ h ___ "'in 

ENTREVISTADO/NOME COM~l[TO 

-
'RU~O (A) DI BL I O T E C A R I O 

SEXO 
(A) HASCULIIIO 

(I) USUARIO' (8 ) HMIN INO 

-----
ESCOLARIDADE fAIXA ETÁRIA 

(A) AUTODIDATA (A) AT~ 15 APiOS 

(B) I! GRAU (B) 16-111 ANOS 

(C) 2! GRAU (C) 19-23 ANOS 

(D) SUPERIOR (D) 24-25 ANO~ 

(E) ESPECIALIZAC~O(p~s) (E) 26- 30 ANOS 

(f) HESTRADO (f) 31-49 ANOS 

(') DOUTORADO (,) 50 "':OS OU MAl S 
-_. __ .. 

--------------------
2 AUTO E HET!RO-I~A'E" DECLARADA 

f I AUTO- I HE TE RO-
I VARI"VEJS_IMAGE~1~A.GJ;~ INDICADORES 

1 A TE 11 CÃO I () I () 
IIIvel 4e concentr.­
çlia no lider ce'" teL 
ceiras. procedendo 
ce~ clereze e o~jetl 
vi dade. 

2 CAPACIDAOE PROfISSIQ 
N~l E DE PESQUISA 

ftefere-se eos conhe­
ciMentoe es~ec{ficos 
da ~ree na quel atua 
e ft habilidsde de a­
~liceçiio pr~tica d~ 
conheci.entos teóri-c. s. 

3 COP'lUNICACÃO 

Hs_iIidede de trnns­
mitir. de .I!neira 
clera e o_jetiva. ss 
instruções. idéiae 
ou info rllleções. 

( ) ( ) 

( ) ( ) 

A - ~ atenciosa e ~reo­
cu~e-se co. o resul 
tedo. 

B ~ etencioeo. -.s 
~ouca o~jetivo. 

C - fin!e es!er ~r.ste~ 
do etençeo. ao OUV1r. 
quendo n;o eBt~. 

D - ( desatenciosa e in­
di f.rente. 

E Nele-se a prestar 
atençee. 

A - ~o.sui grsndes conhe­
ciMentos • Babe onde 
e ce~a procurer su~sl 
dies pera solucionar 

i -
C -

D -

E -

questões. 
( culto e cepez. 
t auto-suficiente. n~ 
.ando-se a apreender 
a que jul!e que já s~ 
be. 
t ~esprepersdo para. 
que se ~ropõe fazer. 
~ossui insuficient~s 

conhecilllentos especI-
ficoSI sue ha~ilida-. . , 
de esta aque", do n1-
veI desejado. 

A - ~ossui .rande habili­
dade em COlllunicar-se. 

i _ ~ clera e objetivo.d~ 
",anstrnndo pouco ou 
nenhum interesse e_ 
dialo!ar com o outro. 

C _ ~ simpático e solíci­
t •• mes neo pertilha 
idéias a infor_ações. 

D - Rea!a s qunlquer ten­
tativa de eproxi.sç~o 
nio ae co",unica. 

E _ Apresenta !rende difi 
cuIdada de expres5~o. 
não conse!uindo ss f~ 
zer entender. 

o 
C 
~ 
o. 
11 
O 

w 

I-tt 
O ..... 
::t 
~ 

..... 
"-
.o. -

~ 
0\ 



VA/lIÁVEIS 

• CONFIANCA 

[r~~ito. c~rt~la e­
tribu{rlft an proc~n! 
ment.o. d~""mpflnho e 
cepftcidAd" d~ infOL 
m"ç~0/~"9qufsA dn 
out ro. 

S COOPERAC~O 

~r;'-nfepoeiçT.o em c~ 
IA~orAr. perc~~r.nno 

08 pontos importnn­
t~s numll quentÃo e 
A~indo 8C"rt"rlement~ 

qu~ndo n"c"ne~rjo. 

6 DEDICACÃO 

Intt'!reeea evidenci~ 
do no s~ntídn do e­
I'~rfeiçol'lmento dOB 
"er~iç08 .. fd~ntifl 
caçA0 perA com e 
funç;o p~blica da 
bi~liot"ca. 

7 ~E~TIL[ZA 

Pr;'-di8poeiçio em 
lider com O outre 
Com eimpetie e i~u~ 

~".'" in~l'lpend8nte 
de "rerer~ncieB e 
intnre,,~es pes90Ai~ 

AUTO- IHETERO­
-IMAGEM -IMA~EM 

( ) ( ) 

I N O I [A 00 H [ 5 

A - ~ di~no de tode A conf! 
onço. 

S L "uj~ito " reAçoe" 
i nt'!e"erAdfte. 

C - l mt'!t~dico e pouco int~ 
re8"ado e~ elt .. r~r re­
grAe ft "rocedimen to". 
quentlo oportuno. 

D - Influ .. ncill. lonçand" ","a de Apt'!108 .. mociOnllil'l 
e rllcionlli e. 

E - l pouco con f f ~vel õ re­
quer o~e .. rvllç;;o conRtftD 
te. 

A -
11 -

C -

D -

E -

A -

11 -
C -

D -

[ -

Coopera, 110 m;Ki~o. 
fAZ aquila a que st'! ~r2 

,,~e. n;;o ~e envolvend. 
e~ situeç~e~ nnv~5. 
Coopere. tI"sde que n~o 
ell veje " .. sftoalmente 
preJudiclldo õ fel til-lhe 
entU!li"smo. 
Cno,,'nll, quendo ""lici­
tl1do. 
~ouco diel'oftto 11 colft~~ 

rll rõ c ri 11 11 rn~l t'!mllll. 

Evidencie !rlln.e .etlicn 
Cf;o no que fllz. 
r. indi fl'lrente. 
Omita-e" de tomer Mlldi­
d/HI novall ou m~lhar.R 
tliante dOR "ro~1.mI'l9 

que lhe sur!'!lII. 
A9su~a "osiçio inflexf­
velo iNut~vel, diente 
nos fl1t09 e dea "eesoe!'!. 
Nõn "8 intt'!rel'lse nem 
~oete do que fez. 

A - t !entil, qualquer que 
sejll o outro. 

B l ~entil, e,en811 COM 
qut'!m lhe intt'!r~1'I9a. 

C - ~rocura cetiv.r. dftepe~ 
tendo. ftfetividade. 

D Crie 1'l.~Areçoe, prnve­
cando impHsses e eitue­
ções de8e~ra.~veis. 

E - ( rutle e prt'!Potente. 
_____ -1 ______ 1 __ . ___ 1. 

VARIAvEl5 

8 HONESTI DADE 

Cepacidade de reco­
nh .. cer sua" pr~prl~ 
limiteções, viebil! 
ZRndo e troca de iD 
for~eções " ftceten­
do su,~stõfle. 

AU TO- I HE TE: RO­
- I MAr,EM -I MAt;EI1 

() ( ) 

INDI (ADORES 

A - Reconhece limitAções. 
~rocurAndo solucionar 
questõe" objetiv"m~nte. 

B - Reconhece limitaçõea, 
maA n80 procura 8olucio 
n~-les. -

C - ~ alheie a quaisquer 
Questõt'!s; n80 se enval 
ve. 

D - raz U8e de ertir[cioa t'! 
er!umentos deficiente" 
,er~ demonstrftr que t .. m 
reZADo 

( - Discnrde so~re e meiori 
ft das questões e n~o re 
considere seus pontos d 
viste ou reexemina euas 
"o~içoes. 

--------------+I-----I----~------------------_4 
9 PACltNCIA 

Esforço d .. entendi. 
",ento e co~prel'ln8;0 
do outro " de SUAS 
1 imi teçõeo, se~~nde 
de9perter e direci~ 

ner interess .. a. 

10 R[S~ONSAEILIDAD[ 

CapacidAde de rea­
pender e a88umir t~ 

dAa es conaeqOênciA!l 
de eeua Ataa. 

( ) ( ) 

( ) ( ) 

A C peciente e ~em-hu~or~ 
.0. 

2 - t recft~tivo, ecolhend. 
com simpAtia as int .. r­
venções de terceiros. 

C l inconetentel ora peci 
ente, ora impaciente. 

D - Demonlltre. cleramente. 
coneidersr o outro ino­
,ortuno. 

[ - ( impaciente a Nal-hum~ 
rede. 

A - A,reaenta alto nlvel de 
iniciativa pessoal. A!i!! 
de oportuna a edequada­
~ent ... 

B - Desemberaçe-se com hebi 
lidade. deede que orien 
tlldD. 

C - TeN coneciência das su­
e8 re~"on8e~ilidedaa, 
mea nAO ee 888UMe. 

D - ~reci8a Ber lembreda de 
8Uftll o b ri ,açõ"e. 

E (incepaz de aseumir 
QUAlquer etitude que i~ 
plique Am responeebili­
dede. 

lO 
C 
PI 
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J INfORMACOE5 COMPLEMlNTARES 

1 GRAU DE CONHECIMENTO E CONVIVtNCIA COH O OUTRO 

1.1 Existe ~miZ8d~ pes50a1? 

( A) SIM C B) NÃO 

1.2 Existe r81açno de p~rent~sco: 

C A) SIM ( B) HÃO 

1.3 O relecion~mento e 

( A) BOM ( B) REGULA~ CC) RUIM ( O) NE~HUH 

l.~ O conv{ vio e 

( A) DI~RIO C B) OCASIONAL (C) PE RI6 DI CO 

2 INDIQUE O ASPECTO CUE MAIS SOBRESSAI NA lMA'EH DO OUTRO: 

CA) ~ro~lemn8 dn re1ecionomento humnne. 

(8) Interesse por outros otivi.adoe. olhei~8 ftquo188 dasenvo1-
vililHI. 

(C) ~ro~ll'!mo!'l de so':;de r{sica ou mental. 

(O) Inndnptnçno às condiçõee a",~ientois. 

(E) falta de o~jetivided •• 

~ OBSE~VACnES DO ENTREVISTADO (C~sos narredes. su,eetõee. percep­
çno do n",~lente o doe cnndiç;o8 loceis) 

------------------------------------------------------------

S OISEAVACOES DO ENTREVISTADOR 

I) DA TA I _~~~~ ____ , : __ EIIlTREVISTADOR 

-------------------
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Quadro 3 (folha 4/4) 

fUNDAÇÃO GETÚLIO VARGAS 

ESCOLA BRASILEIRA DE ADMINISTRA~ÃO PÚBLICA 

CURSO DE MESTRADO EM ADMINISTRAÇÃO PÚ~LICA 

49 

PESCUISA: Relações entre .i.liotec~rio e usuério de eialiotecn5 

públicas da cidade do Rio ce Janeiro. 

por ANA VIRGINIA TEIXEIRA DA PAZ PI~HEIRO 

ROTE I RO tE ENTRE:VISTA PAD Ror-n l.A.DO / C~RTÃO - RESPOSTA 

1 DADOS DE I JENTI F tCAÇÃO 

iI=LIOTECA 

nATA DA ENTREVISTA _/_/_ l-lORÁAIO DA ENTREVISTA _t-t_min 

ENTREVISTADO 

ITENS GRU1=O SEXO ESCOLARI DADE FAIXA ETÁRIA 

AL TE R?lATI VA 
-

2 AUTO E H E T E R o - H1 A li E M DECLARADA 

AUTO - IMAGEH 

V.o.t1IÁVEl5 1 2 3 , 5 , 7 C 9 10 

AL T::R~jATl VA 

tiETEr.O - IMA:;EM 

V"RI~'.jEIS 3. 2 3 , c; 6 7 e 9 lS oJ 

ALT::~:i."TIVA 

:3 I~JfCRMACêES CC ~lPL Ei·1Et~ TA.:iE 5 

I TErJ S 1.1 1.2 1.3 LA 2 

~LT::::;:j.;TIVA 

- ~'~~t"'--·1 .n 

[ !)F-.T.1.: _1_1-
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Tabela 5 

DADOS DE IDENTIFICAÇÃO DE 46 BIBLIOTECÂRIOS E DE 199 USUÂRIOS 

BIBLIOTECÁRIOS USUÁRIOS 

D A DOS 
FREQU~NCIA % FREQUCNCIA % 

SEXO 
(A) MASCULINO 05 11,0 94 47,2 

(B) FEMININO 41 89,0 105 52,8 

FAIXA ETÁRIA 

ATt 15 
26 13,0 

(A) ANOS -- --
65 32,7 

(B) 16-18 ANOS -- --
43 21,6 

( C) 19-23 ANOS -- --
13 6,6 

( 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) E SPEC IALI ZAÇÃO (pSs) 06 13,0 03 1,5 

(F) HESTRADO -- -- 03 1,5 

( G) DOUTORADO -- -- OI 0,5 

* 01 (um) usuário omitiu a escolaridade. 

Fonte: Entrevistas com bibliotecários e usuários das bibliote­

cas pesquisadas, mediante aplicação do ROTEIRO DE ENTRE 

VISTA PADRONIZADO (Quadro 2). 
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Tabela 6 

INFORMAÇÕES COMPLEHENTARES DE 46 BIBLIOTECÁRIOS E DE 199 USUÁRIOS 

BIBLIOTECÁRIOS USUÁRIOS** 

INFORMAÇÕES 
FREQCCNCIA % FREQU~NCLl\ % 

Amizade pessoal 

CA) SIH 22 48,0 26 13,0 

(B) NÃO 24 52,0 172 86,5 

Parentesco 

CAl SIM 06 13,0 06 3,0 

(B) NÃO 40 87,0 192 96,5 

Relacionamento 

(A) BOM 37 30,4 70 35,2 

(B) REGULAR 07 15,2 68 34,2 

( C) RUIM -- -- OS 2,5 

(D) NENHUM 02 4,4 55 27,6 

Convívio 

(A) DIÁRIO 30 65,2 17 8,6 

(B) OCASIONAL 09 19,6 117 58,8 

(C) PERIÓDICO 07 15,2 64 32,1 

Aspecto que mais 
sobressai no outro: * 

(A) PROBLEHAS DE RELJ.. 
CIONN1ENTO HCr-W~Õ 11 23,9 40 20,1 

(B) INTERESSE POR OU 
TRAS ATIVIDADES - 08 17,4 41 20,6 

(C) PROBLEHAS DE SAO 
DE FIsICA OU -HEN 
TAL - 03 1,5 -- --

(D) INA~APTAÇÃO $S CO~ 
DIÇOES ~ffiIENTAIS 05 10,9 20 10,1 

(E) FALTA DE OBJETIVI 
DA DE - 18 39,1 33 16,6 

* 04 (qJatro) bib1iotecãrios (8,7%) e 61 (sessenta e Jm) J -
sJários (30,6%) não responderam. 

** 01 (u.rn) JSJarlO (0,5%) preferiJ não responder às qJestoes 

Fonte: Entrevistas com bibliotecãrios e JSJários das bib1iote 
cas pesqJisadas, mediante aplicação do ROTEIRO DE EN -
TREVISTA PADRONIZADO (QJadro 3). 
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2.4 Análise dos dados 

A aplicação do Modelo de Simetria Social viabili­

zou a interpretação da qualidade e quantidade das relações e da 

intensidade das imagens de bibliotecário e usuário, sob o ponto 

de vista da padronização dos serviços de bibliotecas públicas da 

Cidade do Rio de Janeiro. 

A qualidade das relações foi medida pelos índiées 

positivos e negativos verificados e a quantidade, pelo número de 

pontos plotados no eixo cartesiano, em relação aos 'posicionamentos 

declarados. A intensidade das imagens foi medida pelo grau de si­

metria ou assimetria do histograma no eixo cartesiano, marcando no 

quadrante exato as variações das avaliações (CORRtA,1979,p.13_l4) . 

Após a aplicação do Roteiro de Entrevista Padroni 

zado (Quadro 3), as alternativas de resposta do item 2, em heter9 

-imagem declarada - A, B, C, D e E, sob cada urna das dez variáveis, 

foram totalizadas por grupos - biblictecários e usuários-, bibli~ 

teca por biblioteca (vide demonstrativo de aplicação, Tabela 7). 

As alternativas totalizadas foram, então, convertidas em índices 

numéricos - 5, 4, 3, 2 e 1, respectivamente. Esses índices foram 

convertidos, por sua vez, em índices de medida assimétrica, medi­

ante a aplicação da fórmula para histogramas de cinco barras - as 

cinco alternativas de resposta-, desenvolvida por ROSSI A.A. COR­

R~A e BEN THOMPSON (CORR~A, 1979), descrita em 1.3.l(cf.Figura 2). 

Para o éálculo dos índices de medida assimétrica, 

foi utilizada máquina de calcular comum (vide demonstrativo de a­

plicação, Tabela 8) e para o lançamento dos índices no eixo car -

tesiano foram usadas laudas milimetradas. 

Aos dados de grupo, sexo, escolaridade e faixa e­

tária, coletados no item 1 (DADOS DE IDENTIFICAÇÃO) e ao item 3 

(INFORMAÇOES COMPLENENTARES) do Roteiro de Entrevista Padroniza­

do, objetivando atribuir-lhes organização numérica para análise, 
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foram aplicados fJndamentos de estatistica bãsica, gerando rela­

t~rios de freqü~ncias simples relativas percentJais (cf. Tabelas 

5 e 6). Para o cãlcJlo da freqa~ncia relativa, foi estabeleci­

da a divisão da freqa~ncia absolJta em cada alternativa (o n~me­

ro total de opções em cada alternativa de resposta) pelo n~mero 

total de entrevistados em cada grJpo. 

A dimensão qJalitativa da pesq~isa foi atrib~ida 

em paralelo, mediante a consideração das observações do entrevis 

tado e do entrevistador, coletadas nos itens 4 e 5 do Roteiro de 

Entrevista Padronizado, e das caracteristicas das com~nidades ser 

vidas pelas bibliotecas estJdadas, observadas na aplicação do Ro 

teiro. 

Opto~-se, por -üma abordagem metodológica, com ba­

se em anãlise sociométricai e argümentativa, com base nos conhe­

cimentos obtidos nas sitJações interativas. 

A argJmentação adqJiriJ no texto a mesma noçao de 

demonstração do conjunto de procedimentos precedentes, lneren­

tes e decorrentes das relações entre bibliotecãrio e us~ãrio de 

blbllotecas p~blicas. 

As relações observadas constitJiram, então, teste 

m~nho de Jma realidade analisada através de s~as representações, 

~ma realidade modelada a partir de amostras intencionais as 

bibliotecas eleitas e os bibliotecãrios entrevistados e amos-

tras alea tór ias - os -~s~ãr ios entrevistados. 

Vale ressaltar que não foram feitos testes de sig 

nificãncia, por não interessar ao ãmbito da pesquisa proposta. 

Recomenda-se, pois, precaução científica na consideração das ge­

neralizações. 



Tabela 7 

TOTALIZAÇÃO DAS ALTERNATIVAS DE RESPOSTA - DEMONSTRATIVO 

, 
BIBLIOTECA POPULAR DO ENG~ID NOVO 

~~ usu.lRIos "( 42) I BIBLIOTECÁRIOS (8) , 

opçrol i B C [DI E 
~estlol 

A B C D E, A 
I, 
" , 

1 18 22 O 1 1 : 1 5 2 O O 
; 

2 17 10 10 4 1 li 
j: 

11 
O O O 5 3 

, ., 
I , 

3 20 12 7 2 1 'I ., O O 2 O 6 
.i 
;1 
!: 

4 24 9 5 1 3' 
I 

1 1 5 1 O 

I I , 
3 O 5 13 17 2 9 1 , O 3 2 

I 
, 
I 

I 

6 19 13 5 4 1 i 1 4 3 O O 

7 26 8 3 3 2 
I 

4 2 2 O O 

8 14 19 6 2 1 O 6 O 2 O 

9 14 19 6 2 1 O 4 4 I O O I 

10 19 15 2 4 2 O 2 2 4 O 

Fonte: Entrevistas com bibliotecários e usuários das bibliote 

cas pesquisadas, mediante aplicação do ROTEIRO DE EN­

TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3). 
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Tabela 8 

CÁLCULO DOS íNDICES DE MEDIDA ASSIMtTRICA DEMONSTRATIVO 

BIBLIOTECA ~O~ULAR DO ENbENHO ~VO 

VARIÂVEL: ATEU~ÃD/1 BIBLIOTECÁRIO VARIÂVEL: ATENÇÃo/l USUÂRIO 
opção/peso freqüência 

X f Xf 
-1 E 1 O O 

O 2 O O 

O C 3 2 , 
B 4 5 20 

A 5 1 5 

6 31 

31 
1.. = = 3. B 7 

B 

3 1 B 7 - 3 
AM :: = 0,43 2 

x - 3 AM: ____ _ 
onde 

2 

opção/peso 

-1 

O 

-X = 

AM ~ 

X 
E 1 

O 2 

C 3 

B 4 

A 5 

161 

42 

4,3 -

X:: 

2 

f:Xf 

(f 

freqüência 
f Xf 
1 1 

1 2 
O O 

22 88 

16 '0 

42 161 

= 4,3 

3 0,65 = 

Fonte: Entrevistas com bibliotecários e usuários das bibliote­

cas pesquisadas, mediante aplicação do ROTEIRO DE ENTRE 

VISTA PADRONIZADO (Quadro 3 ) - cf. Tabela 2, 

vel 1, "Engº Novo". 
variá-
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3 DAS RELAÇÕES 

3.1 Amostra e Delineamento 

Todas as 245 (duzentas e quarenta e cinco) en­

trevistas efetivadas foram utilizadas na análise dos dados. 

tJo 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 usuário (6 em 

auto-imagem e 33 em hetero-imagem) e 8, pelo bibliotecário (1 em 

auto-imagem e 7 em hetero-imageM). O bibliotecário e o usuário 

forneceram 459 e 1984 respostas em auto-imagem e 453 e 1957 

respostas em hetero-imagem, respectivamente. 

As omissões de respostas por parte dos bibliote 

cários foran justificadas com críticas ao roteiro, considerado 

iMperfeito por falta de opç6es "neutras", que "enquadrassem me 

lhor as opini6esu
, especialmente, sobre os usuários. 

As omissões de respostas por parte dos usuários 

foram justificadas pela falta de tempo, pela dificuldade no en 

tendimento do roteiro, pela falta de conhecimento sobre o biblio 

tecário e, especialnente, pela falta d~ opçâo "nâo sei". 

Foi observado que, até aquele momento, havia po~ 

ca ou nenhuma opinião de um em relação ao outro; isto é, tanto o 

bibliotecário quanto o usuário não tinham pré-estabelecido qual­

quer juízo de valor em relação ao outro. 

Os bibliotecários nao tinham cristalizado nem 
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Nos 199 usu~rios entrevistados, com boa média 

entre os sexos -- 47,2% masculino e 52,8~ feminino consta 

tou-se, a lu: da freqUência, proporção equilibrada nas sete fai 

xas et~rias apresentadas. O item escolaridade apontou o índice 

significativo de 46,2\ usu5rios de 2 9 grau, seguido por 26,7\ u 

suários de nível superior -- com maior concentração daqueles na 

Biblioteca Popular do Engenho ~ovo (23,9\) e destes na Bibliote 

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

As informaç6es Complementares objetivaram confir 

mar os conceitos de valores e o nível de expectativas,ilustrados 

nas configuraç6es gr~ficas resultantes da aplicação do modelo,as 

sim como fornecer dados de freqUência, não previstos no r.lode I o 

de Simetria Social (cf. Tabela 6). 

Na Figura 4, segundo o modelo, os posicionamentos 

estão centrados no quadrante I (aprovação mGtua), com um leve 

desvio para o 11 (paraíso do bibliotec~rio), retratando poslçao 

mais crítica dos bibliotecários em relação aos usu~rios que, co~ 

forme os dados, foram mais passivos que complacentes, na decla 

ração de imagens (ver índices de medidas assim~tricas na Tabela 

6). Mais adiante, nas Informaç6es Complementares enquanto 4S~ 

dos bibliotecários declaravam ami:ade pessoal pelos - . usuarlOS, 

86,5% dos usuários a negavam; enquanto 80,4% dos bibliotec~rios 

manifestavam como bom o relacionamento com os usuários, apenas 

3S,2~ dos usuários confirmavam essa opinião. 34,2% consideravam 

regular e 27,6% negavam a existência de qualquer relacionamento 

(cf. Tabela 6) • 

Essa situação retrata, genericamente, a preocup~ 

ção dos usu~rios com o nivelamento positivo das respostas nas 

declaraç6es de auto e hetero-imagem, sem que percebessem a expa~ 

são de suas opini6es nas Informações Complementares. 
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l-atençâo: 2-capacidade profissional e de pesq~isa: 
3-com~nicaçâo; 4-confiança; 5-cooperaçâo; 6-dedica­
çao; 7-gentileza: 8-honestidade; 9-paciência: O-res 
ponsabilidade 

Fonte: Entrevistas com bibliotecãrios e ~suãrios das 
pesq~isadas, mediantp aplicaçâo do ROTEIRO DE 
PADRONIZADO (Q~adro 3). 

bibliotecas 
ENTREVISTA 
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No instante da avaliaç~o, em muitos casos, os 

servidores enfatizaram não serem bibliotecários habilitados p~ 

ra, logo depois, manifestarem em alta conta a própria imagem, co 

mo bibliotecários de fato -- 71,7% das respostas para auto-ima 

gem foram a opção A, conceito mais elevado, contra 17,1% de res 

postas na mesma opção em hetero-imagem. 

De modo geral, os usuários declararam-se inao .... 
tos, num primeiro momento, para avaliar o bibliotecário,por "des 

conhecimento de pessoa", conceituando-os, depois, com 48,9% de 

respostas em A e avaliando-se com 57,6% de respostas nessa 0E 

-çao. 

Vale ressaltar, que os bibliotecários avaliaram 

os usuários com 10,6% de respostas na opção E, conceito mais bai 

xo, e que os usuários escolheram, apenas, 2,5 % de respostas em E, 

na avaliaç~o dos bibliotecários. 

Inferimos, portanto, que os bibliotecários pr~ 

curaram, na declaraç~o de imagens, a sua própria elevaç~o diante 

c.".os usuários, que -nao ~rocederam do mesmo modo(cf. princípios 

1-4, no item 1.2)-- o que pode ser confirmado pela quantidade de 

indices plotados, no modelo, em pontos altos da meridiana (aval! 

ações dos usuários e~ relaç~o aos bibliotecários)e próximos ao 

eixo, na paralela (avaliações dos bibliotecários em relaç~o aos 

usuários); ou, ainda, pela posiç~o declarada por alguns bibliote 

cários de nível rnªdio que discriminam usuários de nivel sup~ 

rior -- que denunciaram a Giscriminação --, negando-lhes atenç~o, 

n~o estabelecendo interaç~o. 
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Foi observado que nas bibliotecas pesquisadas, e~ 

pecialmente nas po~ulares, há predomínio de professores operando 

corno bibliotecários, o que construiu um quadro de relacionamento 

do tipo professor-aluno com o usuário, isto é, de dependência e 

submissão deste em relação àquele. Esta situação pode ser com 

provada pela ~lotagem das variáveis 2 (capacidade de pesquisa) e 

3 (co~unicação, habilidaüe em transmitir objetivamente as idéias) 

no quadrante II (paraíso do bibliotecário) e pela tendência para 

o limiar do quadrante II das variáveis 4 (confiança), 5 (coorer~ 

ção) e O (responsabilidadel, na Figura 4 . 

Nessa circunstância, os bibliotecários julgam a 

tingir alto grau de heterossatisfação quando, reconhecendo a in 

capacidade dos usuários para o que se propoem a fazer (variável 

2, no quadrante lI} apresentam-lhe "pesquisas prontas", trechos 

a serem copiados "ipsis litteris", sem questionamentos. 

"O bibliotecário é o máximo, ele sabe tudo"; "se 

são bibliotecários é porque têm competência" - essas declara 

ções de usuários, colhidas em bibliotecas pesquisadas, ratificam 

a intensidade das variáveis 1 (atenção), 4 (confiança), 6 (dedi 

cação), 7 (gentileza), a (ho~estidade) e O (responsabilidade),F€~ 

cebidas nas manifestações de hetero-imagem dos usuários. 

Mudar esse padrão de comportamento, abter-se des 

se ritual, sob o ponto de vista dos usuários, seria subtrair uma 

facilidade que no seu entendimento determina se a biblioteca e 

boa ou má; sob o ponto de vista dos bibliotecários, implicaria 

em procedimento técnico para o qual dispõem de pouco ou nenhum 

treinamento: o serviço de referência, de atendimento ao público, 

fundamentado no uso devido dos catálogos da biblioteca. 
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FIGUEIREDO destaca, citando KUHAR (1974), que "re 

ferência nao pode ser inteiramente ensinada ou aprendida. Somen­

te com o desejo sincero de ajudar ao usuário [cooperação, variá -

vel 5] e a fé no seu papel [capacidade de pesquisa, variável 2] 

e que os bibliotecários poderão adquirir uma atitude para a pres­

tação de serviço [comunicação, variáve 1 3]" (FIGUEIREDO, 1984, p.69). 

Todas as bibliotecas pesquisadas oferecem catálo­

gos ao público (nível de padronização) -- essenciais nas bibliote 

cas Nacional, Estadual e de Copacabana, onde o acesso ao 

geral pelos usuários, diretamente, é impedido. 

acervo 

Nas configurações gráficas assimétricas dessas três 

bibliotecas, as variáveis capacidade (2), comunicação (3) e coop~ 

ração (5), reiteradas por FIGUEIREDO (Id.), estão plotadas nos 

quadrantes II e III, no caso da Biblioteca Pública Estadual (Fig~ 

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 tendência das variáveis 3 e 5 para o quadran­

te II, indicando relações de dominação do bibliotecário e de de -

pendência do usuário. Cooperação (variável 5) é o valor menos in­

tenso nas relações. 

Nas representações das demais bibliotecas, o va­

lor cooperaçao é, 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 

usuário, atribuindo-lhe, segundo a visão do bibliotecário, atitu­

des totalmente passivas. 

A variável cooperaçao é, portanto, a mais crítica 

nas relações estabelecidas. 
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Figura 5 

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 

USuário x Bibliotecário (Biblioteca Estadual) 
.,.. 1,00 

Usu~rio I I 1 
0,"0 

0,"0 

0,70 

r:. ~o 

",0:0 

C. ~f' 

",'0 • 
J 

·7 

~.;",r 
7· 

• 1 
":.10 

o 
Billliotec~rio 

0.10 r 
.q 

• 
o. :'" ". lI· 

.. " 
r..:t0 

o, .0 

0,'\0 

o,lia 

:',10 

C.flO 

0,90 111 IV 
- 1,00 

o o o o o o o o o o o o o o 0 o C' C' 0 o 
o C;-, 10 r-. v:J '" J' ,..., N ,.-4 ..... ('oJ ro, ~ '" . ., l"- a) C"- o . . . .. . .. . . . . . . . . . . . . . 

o o ,.., c, o o Q o o ú c .... ,.-4 o o o o o o o o 
I + 

Cunvenções: l-atençãu; 2-capacidade profissiunal e de pesq,.lisa; 3-
cumunicaçãu; 4-cunfiança; 5-cuuperaçãu; 6-dedicaçãu;7-
gentileza; 8-hunestidade; 9-paciência; O-responsabili-
dade. 

Fonte: Entrevistas cum bibliotecárius e usuárius da Biblioteca P~­
blica du Estadu, mediante aplicação du ROTEIRO DE ENTREVIS 
TA PADRONIZADO (Quadru 3). 
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Figura 6 

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 

USuãrlo x Bibliotecãrio (Biblioteca Nacional) 
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Cunvenções: l-atenção; 2-capacidade profissional e de pesquisa; 
3-comunicação; 4-confiança; 5-cooperação; 6-dedica -
çao; 7-gentileza; a-honestidade; 9-paciência; O-res-
punsabilidade. 

Funte: Entrevistas com bibliotecãrios e usuãrios da Bibliuteca Na 
cional, mediante aplicação do ROTEIRO DE ENTREVISTA PADRO= 
NIZADO (Quadro 3). 
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F ig'ura 7 

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 

USuário x Bibliotecário (Cupacabana) 
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Cunvenções: l-atenção; 2-capacidade profissiunal e de pesquisa; 
3-com~nicaçãu; 4-confiança; 5-cooperação; 6-dedica 
çãu; 7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciência; Q-res -
ponsabilidade. 

Fonte: Entrevistas com bibliotecários e ~suários da Biblioteca Pu 
p~lar de Cupacabana, mediante aplicação do ROTEIRO DE EN 
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3). 
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Figura 8 

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 

Usuãrio x Bibliotecãrio (Campo Grande) 
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Convenções: l-atenção; 2-capacidade profissional e de pesqi..lisa; 
3-comunicaçãoi 4-confiançai 5-cooperaçãoi 6-dedlca 
çaOi 7-gentileza i 8-honestidadei 9-paciência, O-res -
ponsabilidade. 

Fonte: En trev i s tas com bibliotecários ' . da Biblioteca Po-e i..lSi..larlOS 
pular de Campo Grande mediante aplicação do ROTEIRO DE EN -
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3) • 
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IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 

US.lário x Bibliotecário (Engenho Novo) 
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Convenções: l-atenção; 2-capacidade profissional e de pesqJisa; 
3-comJnicação; 4-confiança; S-cooperação; 6-dedica 
ção; 7-gentileza; 8-honestidade; 9-paciência; Q-res -
ponsabilidade. 

Fonte: Entrevistas com bibliotecários e JSJários da Biblioteca Po­
p.llar do Engenho Novo, mediante aplicação do ROTEIRO DE EN­
TREVISTA PADRONIZADO (Q.ladro 3). 



68 

F ig'ura 10 

IMAGEH DE VALORES SEGUNDO O HODELO DE SIHETRIA SOCIAL 

USuário x Bibliotecário (Jacarepag'uá) 

11 
, 

Usu.riD 1 
~ 1, C.U 

I' o 7 
• • I, 

"'. jU • 2 • 
U,cLl JI ,I 

I , 
~. fW 

t...., ~w 
,5 

Li, ... U 

'- ... ~ 
U. Jw. 

'-,~u 

",1'"' 
t. 

lHltlio tpc~rio 
L,hJ 

r:,iU 

~. ~J 

U,40 

O,SG 

&J,L~ 

.::, 7(, 

L, bü 

U,1Ú 

I I I IV 
- l,u'" 

,.) U Q o <.' (.) (.) o o ú o =., o o o o o o o u 

o .;, o.; t"- - ... ' .3 ",., c • M ..... ~ w-- ...., t"- eu o' ~ . . .. . . . .. . .. .. .. - . . .. . . 
....., u o o 0 Q o Ü o ú ú o ú o o o o o o o ,~ 

+ 

Cunvenções: l-atençãu~ 2-capacidade profissional e de pesquisa 
3-comunicação~ 4-confiança~ 5-cooperação: 6-dedica 
ção: 7-gentileza: 8-hunestidade: 9-paciência: O-res -
ponsabilidade. 

Fonte: Entrevistas com bibliotecários e uSuários da Biblioteca Po 
pular de Jacarepaguá, mediante aplicação do ROTEIRO DE EN= 
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3 ) . 
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IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 

Us~ãrio x Bibliotecãrio (Olaria-Ramos) 
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Convenções: l-atençâo: 2-capacidade profissional e de pesq~isa 
3-com~nicaçâo: 4-confiança: S-cooperaçâo; 6-dedica 
çâo; 7-gentileza: 8-honestidade: 9-paciência; O-res -
ponsabilidade. 

Fonte: Entrevistas com bibliotecãrios e ~s~ãrios da Biblioteca Po 
p~lar de Olaria-Ramos, mediante aplicaçâo do ROTEIRO DE EN 
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3). 
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Figura 12 

IMAGEM DE VALORES SEGUNDO O MODELO DE SIMETRIA SOCIAL 

USJ~rio x Bibliotec~rio (Rio Comprido) 
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Convenções: l-atençãoi 2-capacidade profissional e de pesquisai 
3-comJnicaçãoi 4-confiançai S-cooperaçãoi 6-dedicaçã~ 
7-gentilezai 8-honestidadei 9-paciênciai O-responsabl 
lidade. 

Fonte: Entrevistas com bibliotec~rios e usu~rios da Blblioteca Po 
pJlar do Rio Comprido, mediante apllcação do ROTEIRO DE EN 
TREVISTA PADRONIZADO (Quadro 3). 



Todavia, nas avaliações de auto-imagem sobre co­

operaçao, 67,3% das respostas dos bibliotecários foram a opção A, 

conceito mais elevado, contra 36,1% das respostas dos usuários 

que, mais críticos, apontaram 29,6% em B, contra 6,5% de respos­

tas, na mesma opção, pelos bibliotecários. 

Nesse aspecto, a defasagem entre a auto e a hete­

ro-imagem de bibliotecários e usuários denota alto grau de restri 

ção mútua (cf. 1.2 Hipótese). 

Buscando identificar o fato gerador dessa situa -

çao, foi observado que os catálogos das bibliotecas são compila -

dos por bibliotecários das chamadas "áreas de processamento técni 

co", graduados em Biblioteconomia, investidos no "poder técnico" 

conferido pelo domínio do método e pela crescente especialização 

do serviço (cf. VIEIRA, 1983; MILANESI, 1986; e CARVALHO, 1987) 

Esses profissionais se mantêm alheios ao dia-a-dia do bibliotecá­

rio de referência, ao uso e eficiência dos catálogos que produzem. 

Os bibliotecários de referência, que atendem ao 

público geral, encontram-se, quotidianamente com as dificuldades 

naturais do uso de um instrumento que nao produziram e que desco­

nhecem, ou pela falta de formação ou pelo insuficiente domínio do 

método da sua compilação. Em conseqüência, negligenciam os catálo 

gos, deixando de prestar efetivamente orientação aos usuários 

quanto ao seu uso e a caracterização do tema específico de 

interesses (SPONHOLZ, 1984, p.34). 

seus 

11 

Redimindo-se de suas limitações, os bibliot~ios 

assumem elevada auto-imagem e passam a evitar o leitor "culto", 

de nível superior, poupando-se do questionamento da sua capaci­

dade. Os catálogos passam a funcionar como um recurso para obli­

terar aquelas deficiências " ... procurou no catálogo? Se 

não encontrou é porque não tem". (comentário observado numa das 

bibliotecas pesquisadas) -- ou, ainda, como um meio para atri 
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buir aos usuários a sua própria incompetência -- li ••• eles nem 

ab t -l li S em procurar no ca a ogo ... (comentário observado em diversas 

bibliotecas pesquisadas) . 

Mas se os usuários insistem em orientaçâo, essa 

atitude é vista pelos bibliotecários como comodismo (cf. Figura 

4, variável 0, plotada no quadrante I, com tendência ao quadra~ 

te II) - " ... eles querem tudo nas mãos ... " (comentário observa 

do em diversas bibliotecas pesquisadas). 

A sensação de frustraçâo e impotência experiment~ 

da, entâo, pelos usuários diante de indivíduos que se comportam 

no estilo do "fale ao bibliotecário somente o indispensável 11 re! 

tringe o relacionamento por parte dos usuários (cf. Tabela 6). 

Em contrapartida, os bibliotecários nanifestam 

grande satisfação com o próprio trabalho - "gosto de lidar com 

o público, gosto do que faço ... estou há muitos anos nesta bi 

blioteca ... " (comentário observado em diversas bibliotecas pe! 

quisada) . 

Na análise da Figura 4, a variável 7 (gentileza, 

pré-disposição em lidar com o outro) se destaca das demais, re 

tratando um quadro acentuadamente positivo, o oposto do observa 

do. 

Essa contradição denuncia o imobilismo, tanto dos 

usuários auanto dos bibliotecários, no que tange à melhoria dos 

padrões de desempenho, e contesta as ponderações de OLIVElRA~98~ 

p.4), na medida em que aquela satisfação apontada pelos bibliote 

cários não é geradora de melhores serviços. 

Na análise dos resultados, a identificaçao da ve~ 

da de levo~ ao q~estionamento das respostas, com a consideraçâo 

do ambiente interno e externo da biblioteca pesq~isada. 
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elevados 

"não ter 

problemas depois", por parte do usuário foi observada nas biblio 

tecas cujo cenário não convidava à privacidade. 

A Biblioteca Popular de Copacabana, por exemplo, 

enquadrou-se nessa característica, o que ocasionou uma configura­

ção assimétrica contraditória, face à destacada diferença na in -

tens idade das variáveis 5 (cooperação) e 9 (paciência) com rela­

ção às demais (Figura 7). 

A única biblioteca com ambiente propício à aplic~ 

çao dos roteiros de entrevista, isto é, com arranjo espacial que 

impedia a difusão das perguntas e das respostas do entrevistado , 

a Biblioteca Pública do Estado, apresentou perspectiva assimétri­

ca de desaprovação mútua (Figura 5). 

De acordo com a perspectiva simétrica, foram veri 

ficadas naquela biblioteca, atitudes reticentes quanto as variá­

veis 1 (atenção), 4 (confiança) e 7 (gentileza); atitudes de domi 

nação e dependência, do bibliotecário sobre o usuário, quanto as 

variáveis 2 (capacidade) e 3 (comunicação); atitudes antagõnicas 

quanto às variáveis 5 (cooperação), 6 (dedicação), 8 (honestida -

de) e O (responsabilidade); e atitudes de sujeição e dominação,do 

bibliotecário pelo usuário, quanto à variável 9 (paciência). 

O ambiente interno da Biblioteca pública do Esta­

do, sua ambiência externa, que nao se caracteriza pelo uso resi -

dencial permanente (cf. RIO DE JANEIRO. Càmara Municipal. Proj.de 

Lei Complementar nQ l3-A/9l, p.9), e a comunidade servida, melhor 

identificada como público-alvo, foram os aspectos que, associados, 

possibilitaram manifestações de imagens tão diferentes das auferi 

das nas demais bibliotecas. 
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A Biblioteca Nacional, situada na mesma Ârea de 

Planejamento da Estadual, também presta serviços a um público-al­

vo, isto é, indivíduos que se pretende atrair para a biblioteca 

(SILVA, G., 1989), mas nao apresenta ambiência interna similar. As 

outras bibliotecas servem a uma comunidade, uma unidade social com 

convivência entre as pessoas (STUMPF, 1988, p.18), nas redondezas 

da biblioteca. Daí, certamente, o cuidado com as respostas e a ~ 

nalogia nas configurações gráficas do modelo de Simetria Social 

verificadas (cf. Figuras 6-12). 

3.2 DiscJ.ssão 

Esta pesqJ.isa identificou dez variáveis componen­

tes da aJ.to e da hetero-imagens de bibliotecários e usuários de 

bibliotecas p~blicas. 

Os índices obtidos no recenseamento daqJ.elas va­

riáveis e sua análise levaram ã verificação do caráter impessoal 

das relações entre bibliotecários e usuários. O servidor não in­

dividJ.aliza o cliente. Este, para aquele, representa, apenas, o 

elemento qJ.e aciona, estimula a tarefa, que tem direitos e deve­

res especificados. 

Essas relações, marcadas por atitudes ritJ.allsti­

cas e por processos de operação padronizados, em ambos os lados, 

sao marcadamente conflitJ.osas. 

Os processos de operaçao padronizados geram também 

o "deslocamento dos objetivos" da biblioteca p~blica. O estImJ.lo 

provocado pelo uSJ.ário como meio de acesso aos serviços prestados 

pelo bibliotecário passará a ser operado de modo repetitivo,qJ.al­

qJ.er que seja oJ.suário, nJ.ma opção de comodidade para o bibliote 

carlO, que não considera oJ.tra alternativa de procedimento, faze~ 

do com qJ.e essa atitude constitua um fim em si mesma, em detrimen 
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to do resJltado final esperado, isto e, a relevância da bJsca em 

preendida pelo JSJarlO. 

O comportamento declarado pelo bibliotecário em 

a~to-imagem e pelo uSJário em hetero-imagem confirma essa hip6te 

se e delineia Jm qJadro critico, aparentemente insol~vel de rel~ 

çoes contrapostas. PorqJe, de acordo com MERTON (1978),os indivl 

d~os dessa relação, especialmente o b~rocrata -- o bibliotecário 

- parecem m~ito po~co a vontade por terem assJrnido posicioname~ 

tos qJe não lhes cabem ("People may be unfitted by being fit to 

an unfit fitness"), isto i, bibliotecários e uSJários reconhe­

cem a SJa inadaptação is atividades qJe desenvolvem mas não aSSJ 

mem esse reconhecimento. 

A sitJação descrita viabiliza o desenvolvimen 

to do espirito de corpo, a~entando a tendência para a defesa m.1 

tJa contra pressões externas, tanto entre os bibliotecários corno 

entre os uSJários, obstac~lizando as relações. 

Nesse contexto, o ritJalismo passa a constitJir 

.~ meio de proteção. 

O comportamento de s~bmissão do Js~ário retrata 

aq~ele do individJo q~e, de antemão, tem baixas expectativas em 

relação ao bibliotecário e se esforça em minimizar contatos dire 

tos - o perfil inovador, critico, do ·~s·~ário é bloq~eado pelas 

atitJdes de dominação do bibliotecário e s6 se manifesta qJando 

essa infl~ência não e aparente - conforme verificado na cons -

tr~ção do modelo da Biblioteca P~blica do Estado do Rio de Ja -

neiro (Fig~ra 5). 

Foi constatado que, tanto no caso do bibliotecá­

rio qJanto do uSJário e tanto qJanto lhes é possível, o confron 
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to ~ evitado e SJa imin~ncia ~ negada, corno se bibliotecário e 

JSJário concordassem, tacitamente, qJe aqJele fosso, previsto 

por MERTON (1978), garantisse a segurança de todos, inclusive a 

própria sobreviv~ncia da biblioteca. 

A relação de dominação do bibliotecário e de de -

pend~ncia do JSJário se perpetJa pela constante reafirmação da 

aJto-imagem do bibliotecário com o assentimento do JSJário. 

o comportamento ostensivo do bibliotecário, a co~ 

sideração dos Dados de Identificação (Tabela 5) e das Informa­

ções Complementares (Tabela 6), tendem a corroborar a lmagem es-

terotipada descrita em 1.1. SJa imagem real, por~m, envolve va-

lores sJpostamente "indignos" de relevância, corno a insJfici~n -

cia de conhecimento para a atividade. 

o comportamento defensivo do JSJário, declarado e 

observado, a consideração dos Dados de Identificaçâo (Tabela 5) 

e das Informações Complementares (Tabela 6) validam o estereóti-

po, tarnb~m, descrito em 1.1. SJa imagem verdadeira, por~m, en-

volve OJtros valores, qJe não ass"u.me, corno a sJbmissão e a lmp~ 

t~ncia ante a imagem do bibliotecário. 

Pontos de vistas díspares, discrepância entre o 

declarado e a realidade efetiva e determinação do comportamento 

administrativo por crit~rios não administrativos, isto ~, valo -

res pessoais alheios ã fJnção da biblioteca, foram claramente i­

dentificados na análise das relações entre bibliotecários e JSJa 

rlos. 
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4 CONCLUSOES E SUGESTÕES 

A pesqulsa demonstrou que a intensidade do nivel de 

padronização dos serviços oferecidos por bibliotecas p~blicas da 

Cidade do Rio de Janeiro é fator determinante no relacionamen-

to entre bibliotecãrio e usuarlO e na construção de auto e hete­

rO-lmagens. Inovou o enfoque dos estudos de usuãrios e bibliote 

cãrios de bibliotecas p~blicas, baseando-se na realidade observ~ 

da e desconsiderando o aspecto da Biblioteconomia como profissão 

para apreciar o da Biblioteconomia como serviço. Afinal, para o 

usuãrio, o individuo por detrãs do balcão da biblioteca é o bi -

bliotecãrio. O usuãrio, desconhecedor das funç5es do bibliotecã 

rio e da biblioteca, não discerne entre o profissional e o aten­

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

A hip6tese desta Pesquisa pressupunha que as rela-

çoes entre bibliotecãrios e usuãrios de bibliotecas p~blicas na 

Cidade do Rio de Janeiro são antag5nicas~ 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 aspiraçaes~ e que hã uma diferença significativa entre 

as imagens preconizadas e as imagens de fato daqueles individuos. 

Essas pressuposlçoes levariam a acreditar que o nl­

vel de padronização dos serviços oferecidos, à medida que se in­

tensifica, restringe os relacionamentos, promovendo a defasagem 

entre a auto-imagem e a hetero-imagem de bibliotecãrios e usua­

rios. 
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De fato, todas as preSSJpOSlçOes foram constatadas 

e levaram à ampliação do sentido da hipótese, pois, o nível de 

padronização, a falta de instrumentos, por parte do bibliotecá -

rio, para lidar com o prodJto dessa padronização, e o desconheci 

mento, pelo bibliotecário e pelo uSuário, da fJnção da bibliote­

ca p~blica é qJe, associados, restringem os relacionamentos. Es­

sa restrição revela-se na tendência para a impessoalidade das re 

laçoes m~tJas e na negação do conflito. 

O desconhecimento pelo bibliotecário pesquisado da 

função da biblioteca pública se retrata nas atitudes manifestadas 

e na indefinição de suas responsabilidades, como elemento do pr~ 

cesso de transferência da informação (MIRANDA, 1979,p.14) e como 

mediador das relações sociais (NOGUEIRA,1986,p.246), na medida 

em que aquela função deve ser derivada dos ideais predominantes 

na comunidade (cf. MUELLER,1984,p.20). O usuário da biblioteca 

demonstra o desconhecimento daquela função por atitudes de con -

descendência e submissão. 

A bem da verdade, as bibliotecas p~blicas estJdadas 

desenvolvem várias atividades voltadas para a comJnidade e o p~­

blico-alvo servidos. 

No entanto, nessas bibliotecas, SJa fJnção precípJa 

(descrita em 1.3) está fJndamentada no prodJto de agências cen -

tralizadas qJe padronizam a informação - os catálogos -, alheias 

ao dia-a-dia da biblioteca, desconhecendo as características pró 

prias dos grJpos servidos. 

Os resJltados concordam com o qJe diz EDWARDS (1975) 

sobre a impQsoalidade das relações de poder entre cliente e 

servidor e com os pontos de vista de LEAVITT (1958) e THOMPSON 
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(1961) sobre a negaçao dessa situação, evidenciada no relaciona­

mento complacente e passivo verificado. 

A pesqulsa comprovou que os estudantes sao os princi 

pals uSuãrios de bibliotecas pGblicas e que os bibliotecãrios 

que lidam com esses üSuãrios não estão preparados para a dignifi 

cação do cargo. A falta de orientação de bibliotecários, para bem 

servir, e o desconhecimento de direitos, pelos uSuãrios, promo -

vem o arbítrio e a submissão, a insatisfação e o conformismo 

forças contraditórias que delineiam uma situação de imobilismo, 

que obstrui e, mesmo, impede o estabelecimento de relações, en -

tre bibliotecãrio e uSuãrio, que promovam a biblioteca p.lblica e 

seus serviços. 

Essa disfunção pode ser associada as seguintes 

cunstãncias: 

clr-

a) inexistência de um programa de treinamento de bi -

bliotecãrios que lidam com uSuãrios~ 

b) desconhecimento pela equipe de atendimento, dos ob 

jetivos da biblioteca p.lblica, diante da comunidade e do pGblico 

-alvo servidos~ 

c) indefinição das responsabilidades do bibliotecã­

rlO de biblioteca p.lblica~ 

d) inadequação dos instrumentos de trabalho - os ca­

tãlogos - em relação às expectativas próprias dos uSuãrios, da 

biblioteca e da comunidade e p.lblico-alvo servidos~ 

e) incoerência na prestação e fruição de serviços, 

que pressupoem o domínio das têcnicas de referência pelo biblio­

tecãrio e do uso da biblioteca pelo usuãrio. 
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Algumas medidas devem ser tomadas, a fim de nortear 

a açao da biblioteca p~blica como centro convergente dos interes 

ses da comunidade e do p~blico-alvo. Para tanto, é necessarlo 

que bibliotecãrio e usuãrio busquem identificação, intensifican-

do suas relaç~os e que as medidas eleitas, integradas, conside -

rem a realidade prãtica. 

Neste contexto, recomenda-se: 

a) avaliação continua do nivel de satisfação dos 

usuarlos, a fim de assegurar-se de que a biblioteca p~blica 
~ 

e 

~til e relevante para aqueles a quem serve: 

b) revisão em extensão, profundidade e qualidade do 

serviço do bibliotecãrio, sob os pontos de vista de expectativas 

proprlas, do usuãrio, da biblioteca e da comunidade ou p~blico -

alvo; 

c) definição de perfis profissionais exigiveis para 

os individuos a serem inseridos na atividade de referência das 

bibliotecas p~blicas, de acordo com os interesses e as neceSSl-

dades da comunidade ou p~blico-alvo a ser servido; 

d) adequação da função da biblioteca p~lica - ainda 

apensa a conceitos exógenos -, baseando-se na concepção de que 

as bibliotecas exercem influência tão considerãvel sobre a comu-

nidade ou p~blico-alvo que isto deveria atribuir ao bibliotecã -

rio, entre as responsabilidades inerentes ao cargo, um papel pe-

dagógico importante; 

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

mlr um papel que potencialize sua ação, pois, a responsabilid~ 
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de das bibliotecas p5blicas est~, entre o~tros fatores, den~ncia 

da pelo ~so q~e se faz delas. 

A consideração desses pontos leva a inferir sobre a 

~rgªncia de urna polItica apropriada de serVlços, para ambientes 

especIficos, baseada na compreensão da f~nção da biblioteca p~­

blica, no entendimento de q~e o foco do serviço do bibliotec~rio 

deve ser o ~s~~rio e de q~e este deve sentir a biblioteca corno 

necess~ria; a conseqüªncia l6gica seria o reconhecimento da bi­

bliotecap~blica e a s~a promoção por parte das a~toridades lo­

cais e nacionais. 
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ABSTRACT 

THE RELATIONSHIP BETWEEN THE LIBRARIAN AND THE USER OF 

LIBRARIES OF RIO DE JANEIRO CITY 

PUBLIC 

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 sy~~etry continuum modelo 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 processo By this 

means, this research focues and also analyses 

this criticaI relationship, which is built 

upon the hypothesis that the intensity of 

leveI 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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