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ABIBLIOTECA, O BIBLIOTECARIO E O UTILIZADOR

UMA ABORDAGEM PESSOAL

Maria Eduarda Rodrigues™

RESUMO

“O universo (a que os outros chamam Biblioteca) compde-se de um nimero indefinido,
e talvez infinito, de galerias hexagonais, com vastos pogos de ventilagdo no meio, cercados
por parapeitos baixissimos. De qualquer hexagono véem-se os pisos superiores e inferiores:
interminavelments
In Jorge Luis Borges, 1941
A Biblioteca de Babel

NOTA INTRODUTORIA

Neste trabalho abordaremos, de forma breve, os aspectos que consideramos mais
importantes para um bom desempenho dentro de uma biblioteca. A ténica vai incidir
fundamentalmente no papel do bibliotecario no contexto actual da informagdo, no papel do
utilizador, que ¢ por assim dizer a causa da sua inquietagdo, na biblioteca como o local onde
tudo acontece e onde tudo se pode encontrar. Faz-se também uma referéncia ao pessoal que faz
funcionar a biblioteca.

Nao pretendemos elaborar uma tese acerca das bibliotecas, nem sequer um trabalho de
revisdo bibliografica mas, tdo somente, enumerar algumas ideias que, de algum modo, traduzam
anossa opinido acerca do modo como o utilizador, o bibliotecario/documentalista e a biblioteca
se posicionam no seio da cadeia informativo-documental. A bibliografia consultada ajudou-
nos a sistematizar as ideias relativamente aquilo que consideramos serem as trés dimensdes do
trabalho da biblioteca: a biblioteca em si, como entidade geradora e transmissora de informagdo
€ conhecimento, o bibliotecario, a pessoa que detém o poder de sistematizar e produzir informagao
acabada e o utilizador, entidade  volta da qual tudo gira.

* Bibliotecaria na Escola Superior Agréria de Castelo Branco
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ABIBLIOTECA: OQUEE?

Escrever um trabalho sobre bibliotecas implica abordar os vérios aspectos e actividades
proprias destes servigos a considerar, consoante a perspectiva sobre a qual estivermos a analisar
a palavra biblioteca.

Biblioteca ¢, em primeira e Gltima andalise, um local fisico ou virtual onde se encontram
prateleiras recheadas de livros ou simplesmente paginas de texto digitalizado contendo
informagdo. O que a distingue, identifica e clarifica a sua missdio ¢, evidentemente, a sua
estruturagdo, a arrumagdo com um fim especifico, a selecg@o com um objectivo determinado, a
sua tipologia.

A BIBLIOTECA E A SUA TIPOLOGIA

Em primeiro lugar, o que distingue uma biblioteca ¢ a sua tipologia. Entre outros factores
mais ou menos especificos, as bibliotecas tipificam-se consoante o publico alvo, o proprietério,
a fungo a que se destina. Temos bibliotecas municipais, bibliotecas universitdrias de caracter
geral, bibliotecas de faculdade, menos genéricas do que as anteriormente referidas mas, ainda
assim, abrangendo distintas areas de conhecimento, bibliotecas departamentais, estas ja muito
mais especificas, bibliotecas privadas de empresas, bibliotecas religiosas, centros de
documentagdo, normalmente de dmbito e utilizagio mais restrita, bibliotecas nacionais, entre
oufras.

Cada um destes tipos funciona para um determinado publico, com regulamentos proprios,
comuns ou ndo & institui¢do em que estdo integrados. Mas, em qualquer biblioteca moderna
encontramos actualmente um aspecto comum que condiciona o seu funcionamento o utilizador.
Este ganhou nas (ltimas décadas uma importéncia que ndo detinha em tempos mais remotos,
funcionando como o pélo catalisador das vontades das bibliotecas. E isto acontece em 4reas de
grande importincia como por exemplo, na politica de aquisigdes. Ndo € ele que gere a biblioteca,
mas a biblioteca funciona em prol da satisfagéo das suas necessidades. Estas podem ser de
varias naturezas e estdo, como facilmente se depreende, na medida do tipo de biblioteca.

Consoante o tipo de biblioteca ¢ a organizagfo em que esta se insere, existem certas
particularidades no funcionamento interno e na relagdo com o exterior que vio variando. Estas
variagdes tém em conta aspectos diversos que, conjugados com a dindmica propria de cada
institui¢do, permitem manter em funcionamento estas estruturas, difusoras e produtoras de
informagdo, em fungio da sua comunidade de utilizadores reais e potenciais. No entanto, a um
bom funcionamento nio pode andar alheia a existéncia de pessoal com formagio adequada as
fungdes ¢ vocagdes de uma Biblioteca. Estes, os profissionais da informagdo, tornaram-se de
repente visiveis e em certos casos indispensaveis devido & cada vez maior necessidade de
sistematizar e direccionar a informagéo disponivel, visando a menor perda de tempo (bastar-
nos-a pensar na quantidade de informag#o produzida e difundida diariamente através da Internet
para nos consciencializarmos de qudo importante ¢ a gestiio dessa informag#io, obviamente que
no universo da prépria biblioteca). Nao podemos esquecer que o utilizador é, normalmente, um
sujeito apressado, exigente, muitas vezes intolerante e com pouca paciéncia.



A biblioteca, o bibliotecério e o utilizador: uma abordagem pessoal 105

No seu dia a dia o profissional da informagdo, ou o bibliotecério, tem que estar sempre
alerta e preparado para responder as questdes mais dificeis. Isto, sem divida implica uma
substancial componente de formagdo.

ABIBLIOTECA E ASTECNOLOGIAS

A evolugdo tecnologica a que assistimos nas tltimas décadas ndo deixou indiferente a
grande maioria dos bibliotecarios que, de repente, se viram confrontados com inovagdes quer
do ponto de vista da concepgdo de produtos e fornecimento de servigos, quer do ponto de
vista da tecnologia — com toda a panéplia de TI's (Tecnologias da Informagio) actualmente
disponiveis. Isto, obrigou-os, pelo facto de serem profissionais da informagdo, a rapidamente
apanharem o “comboio™ da mudanga tecnolégica. Assim, o bibliotecario deve saber onde
procurar a informagao e como resolver os problemas e questdes que lhe sdo colocadas, evitando
manter o utilizador em espera durante um tempo indeterminado e perder a confianga dos seus
colaboradores.

Em suma, deve saber onde se encontram as solugdes que permitem melhorar o seu
desempenho em termos de qualidade dos servigos e qualidade e quantidade de produtos,
fundamentalmente informagao.

Esta linha de pensamento obriga a uma grande ginéstica intelectual e fisica, por parte do
bibliotecdrio. Factores como a idade, a rotina controlada dos varios processos estabelecidos
dentro de uma biblioteca ou centro de documentagdo, a pouca sensibilidade de alguns
organismos em termos de resisténcia € mesmo recusa a inovagio, a inércia causada muitas
vezes por processos burocréticos interminaveis que levam néo raras vezes, o bibliotecario ao
desespero, entre outros factores mais ou menos influentes tornam muita vezes a gestdo de
bibliotecas numa tarefa penosa, desmotivante e altamente trabalhosa. Nao tendo, na maior
parte das vezes, o bibliotecario capacidade de decisdo absoluta e, sabendo que nem sempre as
chefias dos 6rgdos ou instituigdes em que trabalham estdo receptivas a mudangas ou inovagdes,
torna-se muito dificil inovar ou até mesmo trabalhar.

Néo resolvendo sé por si todos os problemas, a automatizagio de processos acarreta
uma enorme mais valia que se traduz em maior rapidez e qualidade para toda a cadeia documental.

Existem solugdes diversas consoante a capacidade financeira da instituigao, a capacidade
do bibliotecario se manter a par das novidades e a capacidade de inovar a partir das solugdes
disponibilizadas pelo mercado.

Podemos entdo considerar que a gestdo €, antes de mais, uma atitude que deve estar
presente nas acgdes, nos procedimentos e nas decisdes com vista ao cumprimento dos objectivos
fundamentais da biblioteca (Pericdo, 1993) que se consolidara nas vertentes: politica de
aquisigdes, automatizagdo da cadeia documental, controlo e racionalizagio dos recursos humanos
¢ financeiros.

Na medida em que o bibliotecario for capaz de escolher o sistema mais adequado a sua
realidade funcional e institucional, pode estar uma das medidas da sua competéncia. Assim, as
bibliotecas terdo também que contar com a capacidade do seu bibliotecario para organizar um
projecto vidvel com os condicionalismos que possui na sua empresa ou instituigao. Entramos
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aqui com o factor gestdo de recursos e, neste particular, o bibliotec4rio tem que ser muito
criterioso, avaliando rigorosamente as potencialidades do mercado fornecedor de solugdes,
elaborando estudos e simulagdes para o seu ambiente de trabalho, confrontando os diversos
orgamentos com o plafond disponivel, aconselhando-se com profissionais das diversas éreas.

ABIBLIOTECA E O SEU UTILIZADOR

A necessidade de estar atento ao ambiente envolvente da prépria biblioteca muitas
vezes torna mais facil o reajustamento que é necessério fazer relativamente as necessidades dos
utilizadores. Isto, permitiré a biblioteca identificar melhor os seus problemas e, 20 mesmo tempo,
afirmar-se a si propria e no seu ambiente como um veiculo de conhecimento e de aglutinagdo de
informagdo util, fornecida em tempo util.

As bibliotecas devem apostar na identificagdo precisa das necessidades do utilizador e
na importancia de as satisfazer do modo mais adequado. O énfase deve ser colocado numa
postura dindmica que permita a biblioteca ir ao encontro do seu utilizador. A biblioteca sera
assim considerada uma entidade criativa, capaz de responder rapida e eficazmente ao seu
utilizador, resolvendo o seu pedido através da reunido da informagdo certa, no tempo certo.

A postura da biblioteca girard em torno de trés vectores fundamentais que sdo: a
resposta as necessidades expressas do utilizador; a capacidade de captar a atengdo do utilizador
através da sua motivagdo para o recurso a biblioteca; a activagdo de necessidades ndo explicitas
(Gouveia, 1995).

Pensamos que os desafios tecnolégicos da actualidade devem funcionar como
catalisadores de novos processos cognitivos que obriguem a formagdo do bibliotecario, para
que este possa formar também o utilizador da sua biblioteca. Pensamos também que, s6 com
uma boa formagdo de nivel tedrico e pratico ¢ que se irdo obter bons resultados a nivel da
componente “formagdo do utilizador”. A formagao do utilizador comega a partir do momento em
que ele se dirige pela primeira vez a biblioteca. O apoio personalizado é sempre um aspecto de
grande importancia, mas na maior parte dos casos ¢ impossivel dar apoio personalizado a todos
os utilizadores. Entdo, em nossa opinido ¢ necessario ter uma boa politica informativa dentro da
biblioteca. Tudo deve estar explicado de forma clara, a informag#o certa no lugar certo. Estes
cuidados, minorardo a resisténcia do utilizador ao cumprimento das normas. A linguagem a
utilizar deve ser cuidada, devendo ser desenvolvido um esforgo de aquisigao do ponto de vista
do utilizador por parte do bibliotecério, para que este descubra qual ¢ 0 ponto certo de contacto
com o aquele. Uma dose generosa de diplomacia, aliada a uma redacgao explicita e simples e a
demonstragdo de disponibilidade imediata e permanente em caso de duvidas ou necessidade de
ajuda, normalmente resolvem a maioria dos problemas.

No dizer de Gouveia (1995), “A necessidade de estar atento ao contexto envolvente para
re(ajustar)-se s necessidades dos utilizadores reais e potenciais implica uma inevitavel orientagdo
para o utilizador que permitira as bibliotecas identificar problemas, apontar solugdes e vislumbrar
a sua janela de oportunidade”.
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ABIBLIOTECAE O BIBLIOTECARIO

E necessdrio equacionar todo o funcionamento da biblioteca para que esta ndo seja
envolvida pela brumas que muitas vezes decorrem da lentiddo de processos administrativos,
naquilo que ¢ tradicionalmente o *...faz-se assim, porque sempre se fez assim e pronto!™. A
biblioteca no seio da sua instituigdo ou empresa, deve ser um agente dindmico e, ndo se deve
deixar limitar pelo seu posicionamento fisico ou hierdrquico.

A acgio do bibliotecdrio esta muitas vezes dependente de factores externos que afectam
o seu desempenho e este também ¢ afectado pelo comportamento do utilizador que pode, de
repente, desencadear um processo em que € necessario intervir com prontiddo. O bibliotecério
tem que estar preparado para dar a resposta. Da sua capacidade de decisao depende a satisfagdo
daquele utilizador e, a0 mesmo tempo, daqui ressaltard também a sua competéncia.

Deve assim, o bibliotecario, estar sempre atento e a sua acgfio deve ter em conta os
seguintes aspectos: eficacia; competéncia; elevado conhecimento técnico; pertinéncia;
disponibilidade; elevado sentido de ética; grande sentido de responsabilidade.

Estes aspectos sdo fundamentais para a realizagdo de um desempenho 6ptimo, do ponto
de vista qualitativo. O bibliotecario que foi treinado para realizar as suas tarefas
escrupulosamente, para que o seu trabalho de catalogagio ndo tenha erros, que sempre trabalhou
dentro de normas muito rigidas, vé-se a bragos com uma necessidade imperiosa, motivada pela
pressdo do exterior, de se ajustar a novas técnicas de trabalho, sentindo a angustia de se
posicionar algures entre a obediéncia cega a sistemas de trabalho rigidos e controlaveis ¢ a
obrigagio de dominar uma tecnologia de ponta.

O bibliotecario deve ser um agente dindmico ¢ conhecedor de todos os processos
dentro da biblioteca, pautando a sua acgo por rapidez e eficacia. A informagdo certa ao utilizador
certo no tempo certo.

A competéncia nao pode estar dissociada de um elevado grau de conhecimento técnico.
Para que o desempenho seja de alto nivel tem necessariamente que haver dominio de tecnologias
e bons conhecimentos técnicos. Estes, potenciardo a competéncia, ou seja a capacidade de
localizar o recurso certo, utilizando a tecnologia adequada, em tempo qtil.

A pertinéncia continua a ser um factor de grande importéncia para a questdo da qualidade.
E necessario despir o produto final de tudo aquilo que néo lhe seja fundamental, sem no entanto
retirar ao utilizador a possibilidade de investigar outros aspectos. Este, é um ponto que toca
com a grande responsabilidade do bibliotecdrio face a sua obrigagio de fornecer a informag#o.
Poderiamos dizer a informagdo precisa ao utilizador certo.

A disponibilidade. E fundamental que o bibliotecario mostre a sua disponibilidade.
Ganhara a confianga do utilizador ainda que ndo execute imediatamente a tarefa solicitada. Aqui
jogardo os varios modos de proceder dentro da biblioteca. A informagdo sera disponibilizada
em tempo (til. A informag#io estara disponivel mais tarde. Serd colocada no centro de atendimento,
serd enviada para casa por correio em suporte papel ou magnético, poderd ainda ser enviada por
fax ou até mesmo via correio electronico através do envio de um ficheiro. A informagdo certa em
todo o tempo.

Possuir um elevado sentido de ética e responsabilidade sdo actualmente dos mais duros
atributos a possuir e a respeitar. A panoplia de informagdo disponivel de uma forma ndo
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controlada ou controlavel ¢é tal que, muitas vezes, sem dar por isso, a biblioteca passa a ser
utilizada para finalidades distintas daquelas com que foi criada. Mais do que nunca o bibliotecério
tem que estar atento ao que se passa a sua volta. Estudar o seu utilizador, verificar as suas
necessidades, avaliar até onde pode e deve ir com o fornecimento de produtos ou servigos néo
sdo tarefas faceis. O Bibliotecario ndo deve cair no exagero de limitar o acesso as fontes, mas
deve adequar as fontes ao seu utilizador, de acordo com o seu perfil. Obviamente que as
questdes de ética ndo se resumem ao fornecimento da informag@o ja existente. Elas comegam
antes, ainda no processo de selecgdo de documentos.

As questdes de ética suscitadas pelo exercicio da actividade de bibliotecério estdo
necessariamente ligadas ao livre acesso, bem como a defesa da liberdade intelectual nas
bibliotecas (Sequeira, 1996). O bibliotecario tem que ser, entdo, aquele individuo profundamente
imparcial que fornece o documento pelo documento sem, de todo, se preocupar com o seu
contetido? —Esta ndlo ¢, com certeza, uma questdo de resposta facil. Para nds, a dificuldade de
responder a esta questdo de uma forma simples, esta profundamente ligada com a existéncia de
milhdes de fontes, recursos ¢ caminhos para obter a informagfo. Enfim, ndo pode o bibliotecario
fazer tudo sozinho. Atrevemo-nos so a sugerir que seja rigoroso, criterioso, justo e muito
profissional no exercicio da sua actividade.

O bibliotecario e a sua equipa devem estar sempre atentos ao seu contexto ambiental e
devem estar em processo de formagfo e actualizagiio continua, quer na componente humana,
quer na componente profissional. S6 assim conseguirdo fazer face as situa¢des quotidianas
que se lhes colocam, dando ao utilizador, em todo o tempo, as respostas que 0s mesmos
procuram.

O PERFIL DO UTILIZADOR COMO BASE DE TRABALHO

Ao pensarmos no utilizador da biblioteca, entendemo-lo obviamente como o pablico, ou
seja o grupo real ou potencial de pessoas interessadas naquele servigo. Mas, uma biblioteca
ndo pode conceder o mesmo grau de satisfagdo a todos os utilizadores, porque este grau se
define em termos de necessidades diferentes para utilizadores diferentes. E necessario agrupar
os utilizadores conforme as suas necessidades, expectativas, desejos. Apos este trabalho de
agrupamento deve-se proceder a uma andlise que nos permitira identificar as necessidades e,
caso seja possivel, adequar alguns servigos a essas necessidades verificando de que forma o
utilizador valoriza o produto que lhe ¢ apresentado.

O estabelecimento do perfil do utilizador continua, e cada vez mais, a ser fundamental
para tragar estratégias dentro da biblioteca, nomeadamente no que toca a selecgdo e aquisigéo
de publicagdes, criagdo de espagos de cultura/estudo/lazer.

O servigo deverd ser capaz de identificar correctamente as necessidades do seu utilizador,
para que este se sinta contemplado dentro da cadeia de funcionalidades daquela biblioteca em
particular. A coincidéncia entre as necessidades do utilizador e os servigos e produtos fornecidos
deve ser total. Os perfis do utilizador estdo presentes em todo o processo dado que sdo eles que
permitem seleccionar as obras a adquirir em cada ano civil ou lectivo, manter espagos abertos,
como sejam zonas de lazer, salas de visualizagio ¢ audig@o de material multimédia, salas de
trabalho, salas de leitura, por exemplo consoante as idades, entre muitos outros aspectos.
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De um modo geral, podemos dizer que o bibliotecario deve investir recursos e tempo na
identificagdo precisa das necessidades do utilizador atentando na importancia da sua satisfagdo,
fazendo fé numa postura activa e de busca de fontes alternativas sempre que 0s seus recursos
ndo lhe permitam ir mais além, no espago fisico do seu desempenho diario. Como nos diz
Gouveia (1995), este esforgo torna a resposta ao utilizador mais rapida e eficaz. E a informagao
certa, no tempo certo, a pessoa certa.

CIRCUITOS E FUNCIONALIDADES

A tradicional trilogia dos circuitos nas bibliotecas e centros de documentagdo — utilizador/
documento/informago — com a utilizagdo das tecnologias da informagio e comunicagdo, ndo se
perdeu. Pelo contrério, manteve-se e, em certos aspectos, até sobressaiu dada a celeridade de alguns
dos actuais processos de obtengdo e tratamento de informagdo. Ao panico que se gerou quando do
inicio da informatizago das bibliotecas (Gouveia, 1995) sucedeu uma nova era em que, de um modo
geral, se perdeu “o medo a maquina” e se passou a usé-la para servir em todo o seu potencial.

Ao pensarmos nos circuitos de uma biblioteca ou centro de documentagdo, ndo podemos
deixar de considerar que a maquina, entendida obviamente como computador, mas também como
conjunto de programas para gestdo, processamento, armazenamento e recuperagio da informagao,
veio redimensionar todos os servigos, passando pelos circuitos e marcando-os indelevelmente. Do
velho catdlogo manual, manuscrito ou dactilografado, na maioria das bibliotecas ja nem encontramos
asombra. E os inimeros e enormes reportérios, onde estao? Também ja sdo raras as bases de dados,
mesmo as de referéncia, em papel. Portanto, utilizador, documentagio e informago, todos foram
afectados pela entrada da méaquina no processo documental.

OCIRCUITODO UTILIZADOR

O circuito do utilizador ¢ activado de cada vez que um utilizador toma contacto com a
biblioteca, despoletando qualquer dos seus servigos. Na nossa opinido, consoante a natureza
do seu processo, o circuito do utilizador pode-se apresentar em trés vertentes.

Pode ser um circuito de curta duragdo em que o utilizador entra na biblioteca, se dirige a0
catalogo, recolhe a informagéo sobre a localizagdo e disponibilidade da obra que pretende,
dirige-se a estante, localiza-a, retira-a e leva-a consigo por empréstimo ou para consulta.

Pode ser um circuito de média duragao, em que o utilizador entra na biblioteca, se dirige
ao catalogo, tem dificuldade com a pesquisa, pede ajuda ao bibliotecario ou colaborador, este,
reconhece o perfil ou tem que o estabelecer, localiza a publicagio pedida e finalmente o utilizador
acede a informagao.

Pode ser ainda um circuito de longa duragdo em que o utilizador se dirige a biblioteca
solicitando informagao que n@o depende s6 da biblioteca mas de condicionantes externas, por
exemplo de empréstimo interbibliotecas, pedido de artigos ou textos a outras bibliotecas, centros
distribuidores ou autores ou até mesmo implicando a aquisigdo de publicagdes.
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OCIRCUITO DO DOCUMENTO

O circuito do documento €é, sem duvida, o mais previsivel em termos de processo, mas
também o menos previsivel em termos de futuro do documento no fundo documental pois numa
hora o documento esté 14, noutra ja ndo esté e por vezes desaparece com caracter definitivo. No
entanto, em termos processuais funciona de forma simples, pois o documento ¢ seleccionado,
encomendado (compra, oferta ou permuta), chega a biblioteca, ¢ tratado com maior ou menor
grau de profundidade, o que inclui necessariamente o registo, carimbagem, catalogagdo, cotagdo,
classificagdo, indexagdo e finalmente é colocado a disposigdo do utilizador.

A ligagdo deste circuito com o circuito do utilizador faz-se no momento em que o utilizador
requisita, consulta, toca ou simplesmente olha para o documento.

O CIRCUITO DA INFORMACAO

O circuito da informagdo diz respeito, entre outros aspectos, ao contetido do documento,
pois trata de toda a informag@o extraida da obra, com a finalidade pratica de a arrumar/localizar,
através da colocago da sua descrigdo fisica e intelectual no catalogo para consulta e obtengdo
de conhecimentos, com o objectivo de a disponibilizar tendo em vista o simples prazer de ler, ou
ainda a informag@o posta em circulagdo relativamente a existéncia daquela publica¢do naquela
biblioteca em particular. Este circuito implica todos os processos de recuperagdo e difusdo da
informag@o, como sejam catalogos automatizados ou tradicionais, listas de difusdo selectiva da
informagdo, automatizadas ou ndo, boletins bibliograficos, enfim toda a espécie de fontes
secundarias ou tercidrias que entendermos.

Podemos dizer que os circuitos se renem quando o utilizador se dirige a biblioteca ou
centro de documentag#o, solicita uma informagéo ou um documento e obtém uma determinada
resposta a sua solicitagdo.

Actualmente, fazer funcionar os circuitos da biblioteca ¢ uma tarefa muito mais simples
do que ha vinte anos atras. No entanto, sabemos que o utilizador esta consciente de todas as
mudangas ocorridas e, ele proprio, é actualmente muito mais exigente em termos de padrdes de
qualidade dos servigos. O utilizador pode funcionar com a biblioteca em vérios planos que
serdo mais ou menos participativos. Pode mesmo, ele proprio, concretizar sozinho toda a cadeia
de acesso a informag#o, nomeadamente preenchendo formulérios, acedendo sozinho ao catdlogo
em linha (OPAC), consultando os recursos informativos existentes, navegando na Internet,
relacionando-se desta forma amigavelmente com o servigo. Este tipo de utilizago esta também
em perfeita consonancia com o tipo de utilizador, se ¢ frequentador usual ou ndo da biblioteca,
se conhece o seu pessoal, se sabe quais os recursos de que dispde, enfim, se estd ou ndo
perfeitamente a vontade dentro daquela biblioteca em particular. Nesta interactividade estard a
medida da avaliagdo do servigo feita pelo utilizador. E quéio importante pode ser essa avaliagdo
em termos de construgdo da imagem da biblioteca.
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AIMAGEM DA BIBLIOTECA AOS OLHOS DE OUTREM

Como ¢ do senso comum, a primeira imagem ¢ sempre a mais marcante. Ora isto ndo quer
dizer que seja essa a imagem mais verdadeira. Mas, se a impressdo for boa, dificilmente a opinido
mudard. No entanto, se a primeira impresséo for md, o crescimento da mé imagem serd exponencial
e dificilmente a imagem da biblioteca ganharé alguma credibilidade.

Sabemos também que construir uma boa imagem por vezes & dificil e tal como nos
assegura Eco (1991), “...a biblioteca ideal ndo existe...”. Embora concordemos com Umberto
Eco, nfio podemos deixar de pensar que vale a pena o esforgo. O bibliotecario, caso ndo consiga
aproximar a imagem da sua biblioteca da imagem de uma biblioteca moderna e com padroes
elevados de qualidade, devera encontrar as razdes 6bvias e as intuitivas para esse mau
funcionamento e desenvolver esforgos no sentido de que a situagio se altere. Por vezes,
pequenas alterages aos procedimentos e até alteragdes fisicas em termos de localizagdo de
fundos ou documentos, geram uma empatia por parte do utilizador que chega mesmo a suprir a
falta de alguns meios. Mais uma vez se exige ao bibliotecdrio que seja 4gil ¢ inventivo. Com isto
ganhard tempo para procurar ¢ para estabelecer novas vias para o seu trabalho futuro. Esta mais
valia humana que a méquina ndo tem, pode ser um elemento gerador de novas situagdes e fazer
inclusive aumentar a assiduidade a biblioteca. E necessario batalhar cada dia, preparar cada dia
de trabalho, visualizar questdes novas, antecipar solugdes.

A boa imagem da biblioteca é fundamental como apoio ao bibliotecario que se sentira
mais motivado a fazer mais e melhor, do que se ocorrer a situagéio inversa. Os servigos deverio
apostar numa postura de intangibilidade, dando realce aos beneficios que o utilizador pode
auferir dos seus servigos, devem possuir o dom da inseparabilidade em que a produgdo e o
CONSUMO OCOITem a0 mesmo tempo, os servigos ndo devem ser armazenaveis o que implica a
modelagdo da oferta a capacidade disponivel (evitando criar falsas expectativas) e devem possuir
variabilidade uma vez que envolvem a participagdo do utilizador. A participago do utilizador &
variavel, dependendo da sua propria condigdo, se é um utilizador mais ou menos usual e depende
ainda do tipo de servigo, se o sistema de trabalho ¢ mais aberto ¢ participativo, ou se nfo é.
Neste ponto do nosso trabalho concordamos inteiramente com Gouveia (1995). Veja-se o caso
das bibliotecas em livre acesso, quando comparadas com o caso das bibliotecas de acesso
indirecto ou condicionado.

E fundamental que exista uma boa relagdo entre a biblioteca, entendida como meio
ambiente envolvente e recursos disponiveis, o utilizador e o bibliotecario em conjunto com a
sua equipa. As interacgdes entre todos estes agentes, criam o ambiente dentro da biblioteca.

APROMOGCAO DA BIBLIOTECA

A capacidade que a biblioteca tiver para se promover no seio da comunidade em que se
insere e para projectar a sua imagem no exterior, determinara em muito, o sucesso damesmae a
concretizagdo dos seus objectivos. A biblioteca devera conseguir chamar a si os utilizadores,
néo de uma forma ostensiva ou agressiva, mas, pelo contrario de uma forma insinuante mostrando
as vantagens e beneficios que advirdo da utilizagio dos seus servigos. Devera estar aberta a
sugestdes e criticas de forma a aperceber-se de quando é que o servigo ficou desajustado.
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Devera estar atenta ao mundo que a rodeia para que os seus utilizadores sintam sempre que,
apesar de tudo, a biblioteca esté 14, esta a funcionar e, melhor do que isso, possui aquilo de que
ele — o utilizador — necessita.

Aspectos como, a satisfagiio das necessidades do utilizador, a necessidade habitual de
ira biblioteca, a certeza de que alguma resposta sera obtida, so factores de grande importancia
para uma imagem positiva da biblioteca e o utilizador devera estar a par dessas funcionalidades,
chamemos-lhe assim.

Em nossa opinido, a componente promocional da biblioteca € um aspecto tdo importante
como qualquer outro. Tudo deve ser objecto de informagfo. Obviamente que sempre dentro
dos limites dos objectivos da biblioteca. Por isso, a informagéo deve ser fornecida de uma forma
estruturada e organizada, de acordo com o perfil dos seus utilizadores. Cabe a biblioteca informar
o utilizador acerca dos servigos que disponibiliza elaborando o elenco das suas possibilidades
e, a0 mesmo tempo, mostrar ao utilizador que ¢ aquele servigo o que lhe interessa e ndo outro
qualquer. Direccionar a informagdo para o seu alvo concreto evitard perdas de tempo para
ambas as partes. Isto implica, como ja dissemos atrés, uma disponibilidade completa dos servigos
e dos seus profissionais. Entra-se assim em linha de conta com o factor fidelidade do utilizador.

Obviamente que nem todos viio obter da biblioteca exactamente tudo aquilo que desejam,
no entanto, muito vai depender da capacidade do bibliotecario para gerir situagdes de déficit
informacional ou outro.

A oferta de servigos para o exterior e para o interior da biblioteca, depende de
variadissimos aspectos que seria enfadonho enumerar, Basta pensarmos em termos de falta de
pessoal para imaginarmos logo um sem nimero de entraves a divulgagio, mas esta oferta €
fundamental para manter os niveis de acesso a biblioteca em niimeros razoaveis. O tipo de
oferta, ¢ determinado pela tipologia da biblioteca, definindo-lhe  partida, também, uma certa
identidade. No entanto, ¢ necessério consciencializar o utilizador da existéncia desses servigos.
Isto s6 ¢ possivel de realizar através da componente informag#o/formagéo ao/do utilizador.

OPESSOAL DA BIBLIOTECA

Ao longo deste trabalho fizemos referéncia ao utilizador da biblioteca como entidade
que “obriga” um servigo a funcionar e a desenvolver-se. Pouco nos detivemos sobre quem faz
funcionar, excepgio ao que foi dito acerca do que o bibliotecario deve ou ndo fazer. No entanto,
ndo gostavamos de terminar este pequeno trabalho acerca de bibliotecas, bibliotecérios e
utilizadores sem uma referéncia aqueles que tudo fazem funcionar, ou seja, 0 pessoal da biblioteca.
O funcionamento da biblioteca implica tudo, desde o simples acender das luzes até ao por em
funcionamento os sistemas. E ao longo dessa cadeia, nem todos sdo técnicos. Ndo quisemos,
por isso, personalizar demasiado ou, por outra, restringir demasiado as coisas, falando s6 de
técnicos de biblioteca.

Todas as pessoas que trabalham na biblioteca, s@o indispensaveis para um bom
desempenho. Todas devem ser igualmente competentes no desempenho das tarefas que lhe
estdio acometidas. Desde o pessoal que efectua o atendimento, que gera a primeira impressdo,
a0 pessoal que faz o tratamento técnico dos documentos, a manutengio dos equipamentos de
duplicagdo, caso existam, passando pelo bibliotecario, todos devem estar conscientes da
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importéncia do seu trabalho. Estes aspectos sdo fundamentais para que todos desempenhem
de forma eficaz a sua tarefa, quer o trabalho seja de equipa, em que todos fazem tudo, quer o
servigo esteja estruturado com profunda divisdo de tarefas, em que cada um corresponde a um
elo de uma cadeia. Ao bibliotecario, neste caso gestor de recursos humanos, caberd encontrar
asolugdo que melhor se adequa aos objectivos da sua biblioteca, de acordo com a méo de obra
disponivel.

Em todo este processo, um aspecto ndo deixa de ser evidente, que ¢ o da componente
formagdo. Ou seja, pessoal bem formado e actualizado tem o dever de produzir trabalho em
quantidade e qualidade, sem grandes quebras e isto é tanto mais importante quanto nds
verificamos a velocidade ciclopica a que os equipamentos informaticos, os programas
informéticos e os métodos de trabalho, consequentemente, se tornam desactualizados. A
formagdo para estes profissionais tem que ser especifica, do ponto de vista dos circuitos da
biblioteca, tem que ser localizada, no sentido de que devem ser observados sempre o0s
condicionalismos locais e tem que ser muito humanizada, pois as bibliotecas funcionam com
pessoas e para pessoas. SO desta forma se conseguira a sensibilidade necessaria ao bom
relacionamento do pessoal com o utilizador e deste, com o servigo em geral.

E necessdrio que todo o servigo esteja bem estruturado e que a informagdo surja
naturalmente, para que se possa considerar que a relagdo utilizador/servigos é uma relagdo bem
sucedida.

O pessoal tema antes de mais de saber onde procurar para estar apto a responder a
qualquer questdo colocada pelo utilizador e isso s6 ¢ possivel se este tiver formagdo. Além de
dar respostas, o pessoal também tem que fazer perguntas. Algumas perguntas bem simples,
como por exemplo: - Esta tudo bem?; -Ja encontrou o que procura?; -Precisa de ajuda?, podem
ter um 6ptimo efeito sobre o utilizador, gerando uma relagdo espontanea de troca de ajuda/
conhecimento que permite enriquecer todo o circuito de relacionamento entre o utilizador e a
biblioteca. Esta ¢, sem duvida, uma mais valia que os servigos devem saber extrair do trabalho
produzido.

A atitude do bibliotecario deve ser seguir sempre no sentido da abertura ao exterior,
consubstanciada na promogdo de servigos e produtos junto da comunidade real e potencialmente
servida pela biblioteca e no campo pratico das relagdes humanas e sociais ao nivel do grupo
com que lida diariamente. Por grupo entendemos, obviamente, todas as pessoas que diariamente
lidam com o bibliotecario, seja o seu pessoal, sejam os seus utilizadores, sejam os outros
elementos dentro da organizagdo. O bibliotecario tem que estar sempre atento ndo s6 & evolugao
tecnoldgica, mas também a evolugdo das atitudes do seu pessoal e dos utilizadores da sua
biblioteca. Deve observé-los, aprender a conhecé-los, intuir, muitas vezes, das suas necessidades
reais e, providenciar a sua satisfag@o. Por vezes isto ndo é tarefa facil, mas aqui reside a raiz do
processo de formagdo do utilizador.

AFORMACAO DO UTILIZADOR

Formar utilizadores para uma biblioteca €, ndo raras vezes, um processo doloroso para
todos os intervenientes, dependendo do tipo de utilizador, faixa etdria, nivel sécio-econémico,
ambiente social em que a biblioteca se insere, entre muitos outros aspectos. Para minimizar os



Maria Eduarda Rodrigues

choques importa estabelecer objectivos simples e concretos, limites comportamentais rigidos a
fim de manter um ambiente limpo de ruidos e/ou outros aspectos prejudiciais ao acto de estudar,
de se distrair ou simplesmente de se informar. Muitas vezes encontramos, ao longo do processo
de formagdo do utilizador queixas, queixas essas que séio dificeis de aceitar ao bibliotecario,
porque na sua mente estéd sempre presente o que ¢ melhor para o maior nimero de pessoas.
Preconizamos entdo, para evitar surpresas desagraddveis, que todos os aspectos funcionais
estejam bem visiveis, antecipando as davidas e esclarecendo questdes dbvias. Naquilo que
ndo for possivel resolver por essa via, o melhor, na nossa opinido, ser4 personalizar o atendimento
fornecendo a explicagdo objectiva para aquele incompreendido aspecto do funcionamento.

Devem estar bem 2 vista do utilizador as normas basicas para utilizagdo daquele servigo.
A informag#io pode ser entregue pessoalmente, isto pode ser feito para cada novo utilizador. O
horario deve estar bem visivel e até destacado, como nos indica a nossa experiéncia pessoal, O
organograma identificando pessoal e servigos, também deve estar em local exposto. Os servigos
e produtos proporcionados devem estar publicitados e estes devem ser objecto de divulgagio
no interior e no exterior da biblioteca. A informagio deve ir ao encontro do utilizador..

Obviamente que nem sempre se pode contar com a compreensdo do utilizador mas, na
maior parte dos casos se se lhe conseguir transmitir a razdo obvia para este ou aquele aspecto,
este passa a aceitar o facto, embora discordando, por principio.

Entendemos ainda que qualquer desvio deve ser prontamente identificado € a sua
repetigdo deve ser evitada a todo o custo. Em nossa opinido s6 em casos extremos se deverd
proceder a resolugéo dos conflitos fora da esfera da biblioteca.

Um outro aspecto o sensivel da gestdo da biblioteca ¢ o da existéncia dos regulamentos.
Cada utilizador acha que este ou aquele aspecto no devia ser assim, mas doutra maneira. Isto
¢ valido para quase todos os utilizadores. Ora, os regulamentos da bibliotecas estio feitos de
uma forma que pretende servir a todos de igual modo. Um gesto de simpatia, uma atitude de
cortesia poderdo levar o utilizador a relevar de um aspecto de funcionamento que néo lhe
agrada, gerando o “feed-back” necessario para um bom relacionamento utilizador-biblioteca-
pessoal. O bibliotecario deve possuir uma boa capacidade de comunicar e caso essa faculdade
ndo lhe seja inata devera cultiva-la, porque muito do seu trabalho é um trabalho de relagdes
publicas e ¢ no terreno que ¢ a biblioteca, que ele vai poder formar o seu utilizador.

Actualmente, a ideia de formagdo acontece numa nova vertente que ¢ a da formagéo ao
longo da vida sustentada em quatro pilares basicos do conhecimento que s@o: aprender a
conhecer, adquirindo os instrumentos da compreens#o; aprender a fazer, no sentido de poder
agir sobre o meio ambiente; aprender a viver em comum, participando e cooperando com os
outros e, finalmente, aprender a ser, no sentido da autonomia, capacidade de discernimento e
sentido de responsabilidade ( Livro Verde para a Sociedade da Informagdo, 1997). Estas ideias
veiculadas no sentido da aprendizagem no actual contexto da sociedade da informagdo, sdo, em
nossa opiniéio aplicdveis a biblioteca no &mbito da formagao do utilizador, mas ¢, voltando um
pouco atrds no nosso raciocinio, so também aplicaveis ao bibliotecario e  biblioteca em si
enquanto entidade potenciadora da transmissdo do conhecimento.
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OUTILIZADOR PARTICIPATIVO

O nivel de participagdo do utilizador nos servigos varia, consoante o servigo ¢ mais ou
menos aberto na sua relagio com o utilizador e consoante o utilizador é mais ou menos assiduo
abiblioteca.

Ha bibliotecas que dao grande autonomia aos seus utilizadores, o que obriga a um
trabalho de grande meticulosidade antes da visita do utilizador, a0 passo que outras bibliotecas
obrigam sistematicamente o utilizador a recorrer ao pessoal. Por vezes, ha razdes de grande
peso na adopgdo destas posturas. Razdes que vio desde a gestdo dos espagos até ao proprio
conteudo das bibliotecas. Ha que saber distinguir antes de mais. Isto torna o utilizador, na
maioria dos casos, mais responsével e mais cooperante relativamente aos limites impostos. Na
nossa opinido, consoante as bibliotecas, as duas situagdes tém vantagens e inconvenientes,
mas ressalvamos daqui que, quando o servigo é de grande qualidade, este ¢ um aspecto de
pouca importéncia.

Podemos ainda acrescentar que, quanto mais automatizados sio os servigos,
mais autonomia d3o ao seu utilizador. No entanto, gostariamos de acrescentar que o factor
humano ¢ sempre um dos mais importantes, pois gera relacionamento.

Resta-nos acrescentar, & laia de conclusio, que a consciéncia profissional de cada
bibliotecério ¢ aquilo que em tltima analise vai determinar a qualidade do seu trabalho e este, ao
desenvolver a sua actividade neste ou naquele sentido, devera ter sempre presente algumas
perguntas e as respectivas respostas que sao:

Que informagao? A informagdo certa.
Para quem? Para o utilizador certo.
Quando? No tempo certo.

De que maneira? Utilizando o recurso certo.
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