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Os aspectos psicoldgicos envolvidos na relagéo entre
o bibliotecario e o usuario sdo complexos, variados e
possivelmente, por esta razdo insuficientemente
estudados. Por um lado tem-se o bibliotecério que, se
estd caracterizado enquanto profissional com
funcbes e papéis a desempenhar, em um nivel
aceitavel,” ? é praticamente desconhecido como
pessoa, como ser psicoldgico, especialmente nos
paises onde a pesquisa na area é ainda inexistente
Por outro lado, encontra-se 0 usuario que tem
merecido mais atencao a nivel de pesquisa mas que é
ainda insuficientemente conhecido.® Quando estas
pessoas interagem entra em agao, de ambas as
partes, um vasto complexo de variaveis que vai influir
decisivamente na quantidade, na qualidade, na
direcdo, no éxito do relacionamento. Entre essas
variaveis estao: motivagdo, necessidades imediatas,
atitudes, valores, autocontrole, auto-imagem,
sociabilidade, conhecimento, afetividade, e outras
tantas caracteristicas psicoldgicas que marcam a
individualidade de cada pessoa.*

Permeando todos estes aspectos psicoldgicos e
sociais que sdo marcantes na interacgdao bibliotecario-
usuéario, ndo se pode ignorar que ela ocorre dentro de
um contexto fisico cujas caracteristicas ergondmicas
poderao facilitar ou dificultar a relagdo. Assim, um
ambiente com temperatura inadequada podera
dificultar a relagdo, da mesma forma que uma
decoracgdo sobria podera facilita-la. Embora no
contexto do aqui exposto ndo se va fazer especial
referéncia a estes aspectos fisico-ambientais em que
transcorre arelacdo emtela, ndo deve seresquecidaa
sua atuacg&o.? ®

Ci. Inf., Brasilia, 15 (1): 33-7, jan./jun. 1986

As relagdes psicolégicas entre usuarios e bibliotecarios
sdo complexas e influenciadas por variaveis de cada um
deles, além de estarem sujeitas as influéncias do
ambiente. O comportamento do usuéario tem alguma
influéncia no do bibliotecario e vice-versa, podendo
conduzir a um relacionamento muitas vezes nao
positivo para ambos. Para tornar essas relagcdes mais
adequadas, € necessario planejar, para modificar
ndo s6 o comportamento de usuérios e de
bibliotecarios, mas também o curriculo usado
para formacdo do bibliotecario. As possiveis
influéncias dessas variaveis precisam ser objeto de
pesquisa no Brasil.

N&o se fard aqui umaresenha das pesquisas existentes,
especialmente porque a grande maioria delas diz
respeito a realidades estrangeiras onde a formacéo e
o perfil psicolégico quer do profissional da biblioteca
quer de seu usuario nao correspondem diretamente
ao que ocorre no cenario brasileiro. Considerando
que ha um imenso vazio de pesquisa nessa area no
Brasil e que s6 um esforco interdisciplinar podera
produzir o conhecimento necessario em amplitude e
profundidade, é que se delineou a diretriz deste
trabalho. A intencdo foi apenas abrir o imenso leque
de necessidades de pesquisa que focalizem os varios
angulos dainteracéao bibliotecario-usuario, que serdo
mais produtivas se realizadas interdisciplinarmente.

Um primeiro aspecto a considerar € a imagem ou
conceito que o usuario tem do acervo documental,
dos livros, da biblioteca e principalmente do
bibliotecario. De como ele conceitua a biblioteca e o
bibliotecéario vai depender sua forma de buscar
contato, de relacionar-se, de frequentar ou néo a
instituicdo, de recorrer ou ndo aos servigos que lhe
s&o oferecidos.® Desde a pré-escola a crianca
comeca a formar estes conceitos. A medida em que
se desenvolve eles vdo se aprimorando, completando,
refazendo-se. Como eles se formam com o contato
com as pessoas, com as bibliotecas e com os
bibliotecérios, torna-se particularmente importante
ndo apenas pesquisar estas imagens mantidas pélos
usuarios das varias idades, escolaridade e classe
social, mas saber como e quanto a prépria interagdo
bibliotecario-usuério contribui para a sua formacéo.

Como na realidade brasileira quase nao existem
bibliotecas escolares e quando existem sao

33



Aspectos psicoldgicos no relacionamento bibliotecéario e usuario
Geraldina Porto Witter

geralmente regidas por ndo-bibliotecarios, por
professores em fim de carreira, e mais raramente por
bibliotecarios nao especializados, ndo se pode
esperar que conceitos adequados, atitudes favoraveis
sejam desenvolvidas. Tendem assim a perpetuar-se
esteredtipos negativos e desfavoraveis a interagao
bibliotecario-usuario.™

O mesmo problema coloca-se em bibliotecas que
dispdem de bibliotecéarios, mas em que o atendimento
ao publico é feito via auxiliares nem sempre
adequadamente preparados ou alertados para os
aspectos psicoldgicos da interagdo com o usuario e
da relevancia de seu préprio comportamento na
formacao de imagens, de atitudes, de conceitos no
usuario, 0s quais por sua vez irdo influir posteriormente
na referida relacéo.

Como para o leitor leigo confundem-se e até mesmo
se identificam como uma sé unidade o auxiliar e o
bibliotecario, compondo um unico perfil psicolégico,
é importante pesquisar como ele é visto pelo usuario,
como seu comportamento influi na concepgédo de
bibliotecario do consulente, e como treina-lo para
que de sua atuacgdo surjam comportamentos que
viabilizem melhores interagbes no futuro.

Da parte do bibliotecéario suas imagens, conceitos,
atitudes em relagdo ao usuario comegam a se formar
antes de fazer qualquer curso, quando ainda era
apenas um usuario e observava outros usuarios. Essa
formacao passa por um aprimoramento tedrico-
conceitual nos bancos universitarios e vai se
renovando, atualizando, mudando com a pratica
diaria ou melhor, com o contato direto com o usuario.
Ela tem que se atualizar permanentemente face a
prépria variagao das caracteristicas psicossociais do
usuario, para tanto, o bibliotecario necessariamente
deve ser um profissional pesquisador. Sem conhecer
as caracteristicas especificas dos usuarios que
atende, o bibliotecario corre o risco de tornarem
marcantes 0s aspectos negativos de seu
relacionamento com o usuario. Assim, é evidente que
também as ideias, 0s conceitos, as imagens que o
bibliotecario faz do usuario também precisam ser
objeto de pesquisa pois certamente influirdo em sua
relacédo com ele.* ®

Pelo exposto, todos os aspectos psicoldgicos
considerados do prisma do usuério também precisam
ser pesquisados do lado do bibliotecario, uma vez
que os dois conjuntos de variaveis psicolégicas
entram em jogo em qualquer ocasidao em que
bibliotecario e usuéario venham a relacionar-se, quer
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esta relacao seja direta, quer seja indireta. Apenas,
para exemplo, recorreu-se aos aspectos de imagem,
conceito, atitudes. Muitos outros poderiam ser aqui
arrolados: asformas de comunicacgao (oral e escrita),
a gesticulacao, a forma de vestir, a movimentagao do
corpo, a postura no sentar, a motivagao, a afetividade,
a atencao, etc. Todos os comportamentos que sao
psicologicamente importantes de considerar do
prisma do usuério, também o serdo para o caso do
bibliotecario. Se a maneira de falar do usuério influi
psicologicamente no bibliotecario determinando
como este reagira ao primeiro, € igualmente
verdadeiro que a maneira como fala o bibliotecario
também determina padrdes especificos de respostas
no usuario. Dai a importancia da pesquisa da interagao
verbal focalizando concomitantemente os dois
elementos da relagao.

Mas ainda, nao é suficiente para um real
desenvolvimento do conhecimento na é&rea, a
realizacdode pesquisasdescritivase correlacionais,
como as que predominam na area da
biblioteconomia * °. E mister conduzir pesquisas de
carater experimental que mostrem as relagfes de
causa e efeito entre estas variaveis psicoldgicas e
suas consequéncias na interacao
bibliotecario-usuario. Sé dispondo desses dados
sera possivel ter a necessaria seguranca

para um planejamento educacional curricular do
bibliotecario e poderinforma-lo e instrumentéa-lo para
atuar de modo que esta interacdo alcance

os alvos pretendidos — o melhor atendimento ao
usuério; o desenvolvimento de suas habilidades

na busca e no uso das fontes de referéncia;

sua satisfagdo como consulente e a garantia da
manutencdo de seu comportamento como
consumidor critico e criativo das informacgdes obtidas
independentemente do meio (livro, periodico, tape,
computador, etc.).

Para que haja um real progresso no nivel de
conhecimento dos aspectos psicoldgicos envolvidos
na relacgao bibliotecario-usuario e assim

torna-las mais produtivas impdem-se algumas
medidas:

(a) desenvolver programas de pesquisas
interdisciplinares;

(b) desde a graduacdo dar uma base sélida de
pesquisaaofuturobibliotecario paracapacita-loa
atuar como profissional-pesquisador;

(c) desenvolver em nivel de graduagao e
pés-graduacdo programas especificos de
psicologia em que tépicos realmente significativos
para a atuacgao do bibliotecario sejam objeto
de estudo;
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(d) promover programas de estagio interdisciplinar
de modo que profissionais de areas conexas,
desde a graduacgédo aprendam a trabalhar em um
esquema de elaboragado e desenvolvam imagens
mais objetivas uns dos outros; e

(e) empenho das universidades, dos 6rgdos de
classe edasassociag¢8escientificas napromogao
de cursos e atividades que viabilizem a educacéo
permanente do profissional no exercicio
de suas funcdes.

Apenas aparentemente estas medidas ndo podem ser
implementadas de pronto. Certamente os beneficios
que trariam para todo o conhecimento da
biblioteconomia, para sua imagem e para seu
relacionamento com outras areas do conhecimento,
além da Psicologia, compensariam sobremaneira

o esforgo dispendido.

Alguém poderia argumentar que algumas destas
sugestfes pedem mudanga curricular, que isto é
complexo esbarra com inUmeros obstaculos legais.
Mas isto ndo é verdade. O curriculo minimo tem
bastante flexibilidade para viabilizar isso.

O ideal para a formacgado de um
profissional-pesquisador ndo é que ele faga um
curso formal em que se discurse sobre loégica ou
sobre filosofia da ciéncia, ou ainda sobre
metodoldgica da ciéncia — um discurso que, via de
regra, com a leitura pessoal de textos, o aluno
pode dominar. O mais importante é envolvé-lo na
teoria e pratica da pesquisa em cada disciplina.

Para que a Universidade merega ser assim
denominada ela deve ser produtora de conhecimentos.
Isto implica em que seus professores sejam
concomitantemente pesquisadores. Assim sendo,
poderdo envolver alguns de seus alunos em suas
pesquisas dando-lhes a devida iniciacao cientifica,
poderdo mesmo conseguir bolsas para os que
necessitarem. Além disso, em todas as disciplinas é
sempre possivel dispor de um espaco para fazer
pesquisa com os alunos. As pseudojustificativas:
falta de tempo, de carga horéria reduzida, etc,
apenas escondem a ignorancia do professor em
termos de pesquisa ou de tecnologias de ensino
superior mais evoluidas e que viabilizam um melhor
aproveitamento do tempo disponivel.

Poucos professores podem ser acusados como
responsaveis por manter esse quadro, pois eles
préprios sdo vitimas de um sistema que nao

os formou nem para serem professores universitarios
nem para serem pesquisadores. Isso conduz aos
cursos de mestrado e de doutorado, extremamente
elitizantes na realidade brasileira e que néo
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estdo atingindo plenamente objetivos que viabilizem
alcancar o que foi aqui proposto. Cabe portanto
um repensar destes cursos, mas, cabe também, por
seus efeitos mais prontos, a promog¢éo de cursos,
educacgao permanente, etc, tendo por
populacdo-alvo os professores universitarios.

Tecidas estas consideracdes gerais, tem-se um pano
de fundo em que a complexidade e a relevancia
de aspectos psicoldgicos da relagdo
bibliotecario-usuério se destaca com infindaveis
indagac¢des, duvidas, hipéteses sem comprovacao,
as quais s6 podem ser resolvidas a luz de

dados obtidos em pesquisas cientificas. Assim sendo,
aqui como em toda Ciéncia o caminho a trilhar

é 0 da pesquisa. Caso contréario se estard marchando
sem sair do lugar. A partir das medidas aqui
sugeridas podem se delinear estratégias

de atuacdo ' %,

Pode-se exemplificar o exposto tomando-se uma
dada situagdo hipotética, tentando explicitar pelo
menos parte do complexo de variaveis envolvidas®"®.

Seja ele a interagdo entre o bibliotecario de uma
universidade e seu consulente e que este seja

um calouro. Considerando todos os papéis e fungdes
que o bibliotecario deve ter, o conhecimento
disponivel, bem como a especial atencdo que deve
ter para com o aluno recém-ingresso, o ideal

seria que ele fosse inicialmente atendido por um
bibliotecario e ndo por um seu auxiliar, por

melhor que este possa ter sido treinado *. A iniciativa
da interacdo deveria ser do bibliotecario

atuando preferencialmente em colaboragdo com o(s)
professor(es). Dele deveria partir o esforgo de

uma caracterizagdo geral da sua clientela potencial o
que poderia ser feito através da inclusdo de

alguns itens nos questionarios sécio-democraticos
de inscricdo no vestibular ou mesmo apensados

a alguma prova. Assim ele partiria para o primeiro
contato conhecendo as caracteristicas de nivel
socio-econdmico, fisicas, educacionais, de qualidade
de vida, de trabalho, de lazer, de experiéncia
anterior com bibliotecas publicas e privadas. Apoiado
nas informacdes sobre as reacdes tipicas das
pessoas com estas caracteristicas podera programar
melhor a informacdo e os programas de treino

e formacdo do usuario. No primeiro caso, pesquisas
de levantamento recorrendo a uso de questionarios
serdo suficientes, ja para verificar a eficiéncia

dos programas, investigacbes com delineamentos
mais sofisticados séo requeridas.

Supondo-se que o bibliotecario tenha tido éxito nos
seus primeiros contatos, que seu programa de
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informacao tenha sido eficiente, e que ja tenha
alguma base para um relacionamento efetivo, ao
atender pela primeira vez o calouro é preciso, de
inicio, detectar a motivacdo que o levou a

buscar a biblioteca. Para enriquecer seu
relacionamento com sua clientela o bibliotecario
precisara conhecer as necessidades que levaram

a pessoa a procura-la; seus interesses (gerais e
especificos), sua histéria de vida envolvendo

as fontes de informacao, as bibliotecas, os préprios
bibliotecérios; seus habitos e nivel de desempenho
em leitura; sua reagdo a comunicacgdo visual, suas
opinides sobre a biblioteca, etc. Caso o
bibliotecario ja disponha destes dados, de um perfil
psicolégico geral de sua clientela podera ter

pistas seguras de como relacionar-se. Supondo que
tenha tido um curso adequado sobre psicologia
focalizando o adulto, a interagcdo humana e suas
consequéncias, podera ainda ter mais "dicas"

de como atuar de modo a atender ao usuario com o
minimo de esforgco e 0 maximo de eficiéncia.

O calouro provavelmente dadas as condi¢gdes gerais
das bibliotecas escolares brasileiras, e mesmo

das bibliotecas publicas, é possivel que ndo tenha um
conceito completo de biblioteca incluindo todas
as dimensdes relevantes. Também é possivel que
tenha do bibliotecario uma imagem tendendo para
o lado negativo. Algumas ddvidas e revisdes devem
ter iniciado em decorréncia de seu contato inicial
e do programa de informacédo. Todavia, é de

seus primeiros contatos com o bibliotecario que
muito ira depender a sua assiduidade futura como
consulente ou o seu afastamento total da
biblioteca. Caso esse contato reforce suas impressdes
pessoais negativas sobre o bibliotecario podera
afastar-se da instituicdo, esquivar-se de novos
contatos, ndo buscar orientagcdo quando necessitar,
passando mesmo a difundir uma imagem negativa
da biblioteca e de sua equipe entre os seus colegas.
Caso o contato seja positivo tendera a valorizar neste
sentido tanto a biblioteca como a sua equipe

de profissionais.

Embora os dados de pesquisa fornegcam pistas
significativas é preciso que o bibliotecéario aprenda a
discriminar em cada caso, em cada situacéo de
interacdo, que principios psicolégicos deve por em
pratica para garantir éxito na intera¢ao 4, 8,10,11.

Caso o calouro venha em busca de material indicado
por professor, o padrdo de interacdo sera um;

se veio em busca de material complementar, ou
apenas para satisfazer suas necessidades
especificas e pessoais de informacgao, outro deve ser
o relacionamento a ser mantido com ele. Caso o

36

bibliotecario ndo se disponha a concretizar
pessoalmente os primeiros contatos devera treinar
muito bem sua equipe para sensibiliza-la sobre
como agir e como detectar, em cada situacdo, qual
serd o melhor comportamento.

Ao lado do calouro pode estar um pdés-graduando
com problemas bem diversos, sua ansiedade para
obtencao de um material vai variar em fungéo de sua
utilizacdo para um trabalho de disciplina, para
redigir um artigo, ou mesmo se € ou ndo para sua
dissertagdo ou tese. Neste Ultimo caso, variara
com a etapa e com a pressdo de tempo ou do
orientador a que esteja sujeito. Aqui também

séo relevantes as experiéncias psicolégicas que teve
no uso anterior da biblioteca; o que aprendeu
sobre o uso das fontes de referéncia e dos servicos de
informacao; o perfil psicolégico que faz da

equipe da biblioteca; como aprendeu a relacionar-se
guer com a equipe, quer com outros consulentes.
Sempre serd um modelo potencial para outros
usuarios da biblioteca, assim como tal deve merecer
especial atencdo do bibliotecario, o qual,
envolvido no processo de atendimento, podera nao
estar atento a essa dimensédo psico-educacional

de sua relagdo com ele.

Pelo exposto, ainda que uma mesma variavel possa
estar presente no comportamento de mais de um
usuario, ela pode assumir dimensges, variagdes
quantitativas e qualitativas, diferentes que

pedem padrbes de interacdo distintos para se
alcancar o éxito esperado e ser satisfatria para
ambos. Este fato torna evidente que, ndo basta
fazer pesquisas gerais, € necessario conduzir
pesquisas especificas e em profundidade de cada
aspecto psicolégico envolvido. Mais ainda,

estes devem ser programas permanentes de
pesquisa pois, as caracteristicas psicolégicas variam
em funcdo de variaveis tais como: exposi¢cles

aos meios de comunicacao de massa, tipo de interacdo
pais-filhos, tipo de escolarizagdo, qualidade de vida,
tipo e qualidade de trabalho, etc.

Fica patente mais uma vez a necessidade de pesquisa,
de se poder contar com um pesquisador em cada
bibliotecario, e que trabalhos conjuntos com
psicélogos e outros profissionais passem a integrar o
seu cotidiano. Certamente muito pode auxiliar a
literatura de pesquisa estrangeira, especialmente no
que tange a metodologia e aos instrumentos de
pesquisa, mas é imprescindivel pesquisar a realidade
psicossocial do usuério, do bibliotecéario e

das relacGes entre eles, em cada pais, pois. as
peculiaridades psico-educacional e social
determinam variacfes distintas em cada regido.
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E mister produzir o conhecimento especifico de
gue se precisa testar os principios gerais, replicar
estudos para checar sua possibilidade de
generalizagdo para o Brasil. Isto podera representar
um passo significativo na prépria autonomia
cultural do Pais nessa area.

Finalizando, f ica aqui um voto de esperanga: que todo
bibliotecario se disponha a dar este primeiro
passo, que encontre 0 apoio necessario para
prosseguir pesquisando, crescendo e levando avante
a producéo cientifica do Pais.
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Psycological aspects in the relationship between
librarian and the library users.

ABSTRACT

The psychological relationships between the library
user and the librarians are complex and they are
influenced by variables of each one and also of the
environment. The behavior of the user has some
impact on the librarian responsiveness and the
behavior of the second has influence on the first. This
may affect the relationship between both. In order to
have more suitable relationships it is necessary to
plan in order to modify user's and librarian's
behaviors, and the curriculum used in library schools.
The possibile influences of these variables must be
object of research in Brazil.
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