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Por um cédigo de defesa do consumidor da informagéo
ou por um cddigo de deveres e direitos acordado entre
sistemas de informacdo e seus usudrios?

Este nimero da Palavra-Chave dd continuidade a
discussdo iniciada no n.9, no qual se debateu se “o usudrio
paga o pato?” Para ser sincera, por mais que ndo tenhamos
provas muito concludentes e que o patdmetro ndo tenha
recebido uma resposta muito expressiva, algo diz que o
usudrio paga, de fato, o pato. Que pato? Isto ¢ pergunta
que se faca? Oras bolas, o usudrio paga o pato por que
ndo tem clareza sobre seus direitos em relagcd@o aos sistemas
de informagdo. Aonde ndo existe clareza sobre direitos,
tampouco existe clareza sobre os deveres da outra parte...
Este nimero da Palavra-Chave se propde a discutir os
termos do contrato que deveria ser explicitamente es-
tabelecido entre o usuério e o sistema de informagao. O
artigo de Waldomiro Vergueiro menciona a existéncia de
contratos explicitamente estabelecidos entre bibliotecas
puiblicas e o respectivo publico... na Inglaterra. O artigo
de Oswaldo de Almeida Junior chama a atencé@o para a
importancia da inclusdo do usudrio na reflexdo sobre a tao
falada “democratiza¢io da informacgfo™. Alids, quem diz
“democratizacdo da informag@o” diz, implicita ou ex-
plicitamente, que existe o direito & informacdo: tanto
Waldomiro quanto Oswaldo insistem neste ponto. Mas,
continuando a mesma linha argumentativa, o direito a
informac@o s6 é possivel se, em paralelo, o dever de
informar for exercido. Como organizar o equilibrio entre
direitos e deveres das 2 partes (usudrio e sistema de
informag@o)? De preferéncia, reunindo as partes,
discutindo amplamente, argumentando, cedendo aqui,
ganhando 14, em suma, ACORDANDO (ndo o acordar do
relogio-despertador, légico, mas o acordar enquanto
resultado do processo que visa chegar a um acordo). O
contrato a ser estabelecido entre as partes € este ACORDO,
pelo qual ficam estabelecidos os direitos do usudrio e os
deveres dos sistemas de informacdo. O paralelo com os
cédigos de defesa do consumidor é inevitdvel, imediato,
mas o artigo de Diana Cohen propde uma diferenciagio
entre o usudrio do sistema de informagéo e o consumir da
informac@o. Se lembrarmos que, na bibliografia, temos
tendéncia a considerarmos sindnimas as nog¢oes de usuadrio,
consumidor, cliente e consulente, o alerta de Diana € fun-

damental: afinal, se pretendemos estabelecer contratos,
desnecessdrio frisar que a correta identificicac@o da “outra”
parte, ou seja, do contratante, é fundamental. Assim como
ndo da para vender lotes da terra de Jipiter (hé terra por
147), ndo é possivel estabelecer um contrato com o
consumidor da informagdo, somente com o usudrio do
sistema de informac@o. Ao que tudo indica, o né da questdo
estd justamente ai: nosso querido usudrio almeja
“consumir” a informacao, mas para poder consumi-la ele
tem que ter acesso as informacdes de nossa cozinha... é 0
que tentei rapidamente advogar no artigo intitulado “visite
nossa cozinha”.

O tema desta Palavra-Chave, ao mencionar a “defesa
do consumidor” € preocupante em sua aparente ingenui-
dade, pois afirma que este consumidor precisa de defesa.
A nés, nos sistemas de informacdo, cabe tomar a dianteira
e iniciarmos o processo de discussdo para chegarmos a
acordos com nossos usudrios que, uma vez formalizados,
traduzirdao o contrato firmado entre as partes, em termos
de direitos e deveres. Sonhemos: com direitos e deveres
explicitados a 4drea serd outra, mais profissionalizada,
passando do paradigma da benfeitoria para o paradigma
da func¢do social na construgio da cidadania e da cultura.

Johanna W. Smit
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Talvez seja ainda um pouco
cedo. Talvez excesso de otimismo.
No entanto, mesmo correndo-se o
risco da ingenuidade, é possivel
afirmar que este fim do Século XX
oferece alguns motivos para re-
gozijo. Pelo menos em algumas
dreas, um progresso real foi atin-
gido e estd pouco a pouco se dis-
seminando para todas as camadas
da populacdo. Para comprovar
isso, basta pensar nas tecnologias
eletrOnicas, a comecar pelo com-
putador, que em pouco mais de trés
décadas deixou de ser um artefato
carissimo, acessivel apenas a
multimiliondrios ou grandes cor-
poracdes industriais, para estar ao
alcance da maior parte da popula-
¢do de classe média. A maneira
como a tecnologia computacional
vem se disseminando chega até a
nos deixar estupefatos. Nao € difi-
cil imaginar, por exemplo, que em
futuro bastante préximo a venda

de computadores venha a ultrapas-
sar a de televisores coloridos, algo
que ja pode até estar acontecendo
nos paises mais avancados. A ten-
déncia de ampliacdo de posse e uso
de microcomputadores deve ape-
nas incrementar-se, N0 Mesmo pas-
so em que os melhores dos soft-
wares tornam essa tecnologia ain-
da mais amigdvel e prenunciam ji
o aparecimento da “estrada da in-
formacgdao” (Gates, 1995). O me-
lhor de tudo isto € que essas mu-
dangas estdo acontecendo nao ape-
nas em paises de Primeiro Mun-
do, mas também atingindo paises
menos desenvolvidos como o Bra-
sil. A cada ano, € menor o interva-
lo para que uma nova tecnologia
— ou os melhoramentos efetuados
em uma tecnologia ja sedimentada
— chegue aos paises periféricos.
Ao mesmo tempo, com a abertura
do mercado o pregco desses bens
no Brasil comeca a ficar préoximo

2 ESQUECA)

Waldomiro C. S. Vergueiro*

dos patamares dos paises produ-
tores. Bom para nos.

E 16gico que nem tudo sio flo-
res. A popularizacdo das novas tec-
nologias ndo elimina as injusticas
sociais nem faz desaparecer as ca-
madas de excluidos. No campo so-
cial, muito ainda existe por ser fei-
to. Embora todo o século XX pos-
sa ser visto como uma evolucdo
positiva na questdo do tratamento
da problematica social, o caminho
a frente é ainda bastante longo e
provavelmente ndo estd livre de ar-
madilhas. Muito se avangou mas
muito existe para ser percorrido. O
reconhecimento dos direitos de to-
dos os seres humanos, uma bata-
lha que ja vem de vdrios séculos,
necessita ser ampliado cada vez
mais pois nao ocorreu de maneira
equidnime nas vérias partes do
mundo. Enquanto nos paises de
ponta esses direitos ja fazem pra-
ticamente parte do inconsciente

Y
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coletivo, nos paises menos desen-
volvidos as injusti¢as e o trata-
mento recebido por parcelas da po-
pulag@o equiparam-se aqueles co-
muns na Idade Média. Veja-se o
tratamento dada as mulheres por
alguns pafses muculmanos, ex-
cluindo-as de decisdes bdsicas da
vida didria. Veja-se a discrimina-
¢d0 as minorias raciais em alguns
paises do Leste Europeu, motivo
até mesmo de guerras fratricidas.
Veja-se o abandono dos trabalha-
dores rurais no interior brasileiro,
sem terra para plantar, sem pers-
pectivas para o futuro a ndo ser a
continuidade da exploracdo de que
secularmente foram vitimas. Tudo
isso mostra o quanto existe a ser
feito e qudo crua estd a concre-
tizagdo de um tratamento igualitd-
rio a todas as pessoas do mundo.
Em alguns sentidos, no entan-
to, o tom otimista do primeiro pa-
réagrafo pode ser retomado: no que
diz respeito aos direitos dos con-
sumidores, parece ser nitidamente
possivel confirmar um avancgo
substancial. Antigamente. Nio
existiam grandes consideracgdes
para com essa figura — o consu-
midor — para a qual todos os pro-
dutos eram preparados. As f4bri-
cas estruturavam sua producio de
acordo com aquilo que decidiam,
padronizando seus produtos como
bem entendessem obrigando o
comprador a se satisfazer com o
que tinha a disposi¢&o. Queria sa-
patos? Os modelos existentes eram
tais e tais, escolhesse um deles, ndo
importando se tinha o pé flacido
ou chato. Queria chapéus? O ta-
manho de sua cabega deveria adap-
tar-se aos dois ou trés disponiveis

(em iltimo caso, ele poderia co-
locar um enchimento para que o
chapéu ficasse mais firme na ca-
bega...). Mas a complexidade da
vida moderna e a concorréncia que
passou a ser dominante no merca-
do, bem como uma conscien-
tiza¢do maior dos individuos quan-
to aos seus direitos, fez com que o
tratamento recebido pelos consu-
midores passasse a ser cada vez
mais objeto de questionamento.
Surgiram as institui¢des preocupa-
das em garantir esses direitos, con-
tribuindo para que eles ndo s6 pas-
sassem a ser parte integrante dos
instrumentos juridicos tradicionais
como também se tornassem itens
especificos de direito publico: os
Cdodigos de Defesa do Consumi-
dor. Publicac¢des destinadas a
transmitir & popula¢do o conheci-
mento sobre seus direitos passaram
a ser editadas e disseminadas am-
plamente, obrigando grande parte
das empresas a considerarem os in-
teresses de seus clientes em todas
as etapas de sua produg¢@o ou ser-
vigos oferecidos. Nao fazé-lo sig-
nificaria, em muitos casos, o fra-
casso. Entre outras figuras, as tl-
timas décadas testemunharam o
aparecimento dos ouvidores (om-
budsmen), profissionais especial-
mente colocados para intermediar
e defender os desejos dos clientes
junto as empresas. Empresas
jornalisticas, da drea de producio
e Orgdos piblicos j4 contam com
este elemento em seu corpo pro-
fissional, com resultados normal-
mente bastante satisfatérios. Isto,
€ claro, € muito mais comum nos
paises do Primeiro Mundo do que
aqui no Brasil, onde os ouvidores

existem ainda apenas em alguns
grandes jornais, algumas poucas
multinacionais e um ou outro ér-
gdo publico. Ji € um comecgo.

Mas, indo diretamente ao que
nos interessa mais de perto, pode-
se perguntar: e as bibliotecas e ins-
tituigdes de informagio, como se
encontram perante essa nova rea-
lidade? Nos préximos pardgrafos,
tentaremos dar uma atencdo maior
a essa questdo.

AS BIBLIOTECAS E OS DIREITOS
DOS CONSUMIDORES

Parece evidente que as bibliote-
cas sdo instrumentos essenciais
para os consumidores. Através de-
las as pessoas podem tomar conhe-
cimento de seus direitos e como
devem se posicionar quando sen-
tem que eles ndo foram respeita-
dos. Seria de se esperar, portanto,
que, dentro deste contexto mais
amplo de protegdo aos direitos dos
consumidores, as bibliotecas sur-
gissem como ocupantes da linha
de frente. De uma certa forma, isso
ocorreu, ou pelo menos pode ser
assim entendido, quando se pensa
na importancia que € dada as bi-
bliotecas por institui¢des inter-
nacionais como a UNESCO, con-
substanciada na sua famosa “Car-
ta do Livro e das Bibliotecas”,
subscrita por muitos paises inclu-
sive o Brasil. O potencial das bi-
bliotecas, pelo menos, foi inten-
cionalmente reconhecido.

Outro elemento que pode servir
como comprovacdo deste papel de
vanguarda das bibliotecas na de-
fesa dos direitos dos individuos é
a luta desenvolvida pelos profis-
sionais das bibliotecas contra a J
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censura e todas as demais restri-
coes a liberdade intelectual de seus
usudrios. Este aspecto da atuacdo
dos bibliotecérios foi melhor do-
cumentado em relagdo aos profis-
sionais norte-americanos, que du-
rante o transcorrer deste século fir-
maram posi¢do em defesa da liber-
dade intelectual, freqiientemente
pagando um alto preco em termos
de bem-estar pessoal. Foram per-
seguidos, injustigados, vilipendia-
dos. Sofreram revezes os mais di-
versos. Receberam golpes muitas
vezes avassaladores. Mas, no en-
tanto, conseguiram fazer valer seu
posicionamento e estabeleceram
diversos codigos de procedimento
que visam favorecer a populacdo
usudria das bibliotecas. A “Carta
dos Direitos da Biblioteca”, um
dos instrumentos em defesa da li-
berdade intelectual dos usudrios
das bibliotecas elaborado pela
American Library Association,
pode ser vista como um modelo de
conduta para os profissionais da
informag¢do do mundo inteiro, for-
necendo um pardmetro de atuagio
amplamente aplicdvel (Vergueiro,
1989, p.58).

As mudancas sociais e compor-
tamentais deste fim de século fi-
zeram também com que a propria
atuacdo das instituicdes de infor-
magﬁo se modificasse. As carac-
teristicas do meio ambiente no qual
a biblioteca se situa passaram a ter
importédncia cada vez maior, obri-
gando a instituicdo a conhecer
mais a fundo a sua comunidade
e suas necessidades informacio-
nais, a fim de priorizar aquelas de
maior relevincia. Até pouco tem-
po atrds, pouco se ouvia falar em

bibliotecas comunitdrias, servicos
ao cidaddo, animacdo cultural, etc.,
categorizacdo e atividades que sur-
giram por imposi¢do de uma socie-
dade em mudanga, na qual as ins-
tituicOes publicas ndo existem ape-
nas por si mesmas, mas devem jus-
tificar sua existéncia através de um
trabalho que encontre ressonincia
na comunidade. Neste sentido, as
bibliotecas, de uma maneira glo-
bal, buscaram ampliar seu leque de
intervencdo na sociedade, abando-
nando um papel excessivamente
passivo para uma atitude mais
agressiva que busca dar uma res-
posta apropriada as ansiedades so-
ciais. Sinal dos tempos.

Por outro lado, esses mesmos
tempos vém realizando uma co-
branca bastante dura em relagao as
atividades das bibliotecas, colo-
cando em xeque alguns conceitos
antes inquestiondveis. Os consu-
midores estdo batendo as portas
das instituicdes de informagdo
exigindo que elas deixem claro o
que se dispdem a fornecer em ter-
mos de servicos. Num momento
em que a diversidade de produtos
informacionais € algo incomparé-
vel a existente em qualquer outra
época, a sociedade estd querendo
saber das bibliotecas o que elas vao
oferecer. Esta questdo nunca antes
havia sido colocada para os pro-
fissionais da informacdo e se tor-
na ainda mais premente quando
consideradas as limitacdes orca-
mentdrias das instituicdes publicas
em geral e das informacdes em
particular. O conceito de “livre-
acesso a informagdo”, pelo menos
em grande parte dos paises desen-
volvidos, jd ndo coloca a cobran-

o

ca de alguns servicos como restri-.
¢do aos direitos dos consumidores,
entendendo-a muito mais como
uma medida necessdria para garan-
tia de continuidade daqueles ser-
vigos considerados (por esses pai-
ses) como basicos das bibliotecas,
ou seja, o empréstimo de livros e
periédicos, o aconselhamento e
orientacdo de leitores, etc.

Esta dltima questio ndo € ain-
da, entretanto, um ponto de con-
senso tanto entre os profissionais
como na propria sociedade. A po-
Iémica em relacdo ao assunto estd
fazendo com que muitas bibliote-
cas definam claramente aquilo que
pretendem fazer, dando condicdes
aos proprios consumidores de es-
tabelecer seu julgamento pessoal
quanto ao atendimento das pro-
messas institucionais. E o que
acontece, por exemplo, no Reino
Unido, onde um movimento gene-
ralizado de avaliacdo e melhoria
da qualidade dos servigos ao pu-
blico, aliado ao movimento da so-
ciedade organizada na defesa de
seus direitos, deu surgimento as
chamadas “Cartas do Cidadao”
(Citizen Charters) ou “Cartas do
Consumidor” (Customer Service
Charters), documentos elaborados
pelas instituices publicas inglesas
para esclarecer os consumidores
sobre seus direitos em relagdo a
elas, definindo exatamente os ser-
vigos, os produtos e as facilidades
fisicas que colocam a disposicdo
do publico, bem como orientando
os consumidores tanto sobre a for-
ma para julgamento dessas dispo-
nibilidades como sobre as alter-
nativas para que eles possam in-
fluenciar e modificar o que estdo
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recebendo, quando nio estiverem
satisfeitos. O documento elabora-
do pelo Departamento de Biblio-
tecas de Southwark, um distrito da
grande Londres, afirma, por exem-
plo, que os cidaddos tém o direito
de receber “atencdo e assisténcia
pessoal, um servico atencioso e
util da parte de profissionais for-
malmente identificados, eficientes
e possuidores de conhecimento
abalizado na 4rea”; além disso,
quando os consumidores nido se
sentirem satisfeitos com o servigo
recebido, eles tém o direito de en-
caminhar suas reclamagdes — as
bibliotecas tém formuldrios pré-
prios para isso colocados em lo-
cais de ficil acesso —, que elas
serdo devidamente consideradas
e obterdo uma resposta “num pra-
zo miximo de duas semanas”
(Southwark Council, 1994). Algu-
mas “Cartas do Cidaddo” vio
mais longe, chegando até mesmo
a estabelecer porcentagens de re-
presentacdo dos assuntos no acer-
vo em relagdo a populag@o e defi-
nem aqueles autores e titulos que
obrigatoriamente devem estar a
disposicdo do piiblico, em um ni-
mero apropriado de exemplares.
Direitos de parcelas especificas da
populacdo, como idosos, deficien-
tes fisicos e criangas costumam
receber destaque especial.

OS DIREITOS DOS
CONSUMIDORES NAS
BIBLIOTECAS BRASILEIRAS

Quando se fala da realidade bra-
sileira, ¢ comum deixar o pessi-
mismo tomar conta dos discursos.

Pouca ou nenhuma disponibilida-
de financeira para os servigos de
informag¢do conduzem a um ser-
vigo de qualidade duvidosa e acer-
vos desprovidos dos itens bésicos
necessdrios. Exigéncias equivoca-
das da populagdo quanto & dispo-
nibilidade de materiais e prestagdo
de servigos ndo possibilitam o
aprimoramento necessdrio. Tudo
parece estar demasiadamente mer-
gulhado em um oceano de incer-
tezas no que diz respeito aos ob-
Jetivos das bibliotecas, ao trabalho
do profissionais e a forma como
ambos devem se relacionar com o
piblico consumidor. Presume-se
que o brasileiro comum, de uma
maneira geral, desconhece os seus
direitos, ndo tendo as minimas
condi¢cdes de colocar-se como
interlocutor na defini¢do dos ser-
vigos que recebe do poder pibli-
co (e, dizem as mds linguas, até
mesmo daqueles que recebe de
empresas do setor privado...).
Como, entdo, imaginar que os
usudrios das bibliotecas brasileiras
— em geral criancas ou adultos
semi-alfabetizados — tenham
consciéncia daquilo que merecem
receber dessas institui¢des? Facil:
dizendo-o para eles, claramente,
de uma forma que o possam en-
tender.

Falando assim, realmente pare-
ce facil. Mas ndo se deve cultivar
ilusdes: ainda estamos longe de
poder fazé-lo. Antes de mais nada,
€ necessdario que todos os profis-
sionais envolvidos no fornecimen-
to de servigos de informacgao este-
jam conscientes daquilo que estdo
fazendo. Mais ainda até, daquilo
que tém condigoes de fazer. Isto

\
val exigir, primeiramente, uma
auto-andlise do que até hoje foi for-
necido a populagéo, do tipo de ser-
vigo prestado e como ele pode ser
minimamente generalizado, padro-
nizado, estratificado. Generaliza-
do, pois algumas alternativas em
termos de servicos de informagéo
deverdo estar disponiveis em to-
das as institui¢des bibliotecarias
brasileiras, independentemente de
onde elas se situem geografica-
mente. Padronizado, de maneira a
tornar possiveis a comparacgio e es-
tabelecimento de niveis minimos
ou maximos dos servicos e produ-
tos disponiveis, facilitando a ava-
liagdo por parte dos consumidores/
clientes. Estratificado, pois é pos-
sivel pensar que as institui¢cdes
poderdo ser classificadas em rela-
¢80 a quantidade e a variedade de
servicos e produtos que colocario
em disponibilidade, o que ird va-
riar de acordo com algumas carac-
teristicas pré-estabelecidas como
concentragdo populacional, con-
texto social e econ6mico, ambien-
te educacional, etc.

No Brasil, como em vdrios pai-
ses do mundo, os direitos do cida-
ddo quanto ao acesso aos bens
informacionais parecem excessi-
vamente 6bvios. Talvez por isso,
jamais s@o claramente colocados.
E como se houvesse um entendi-
mento a0 mesmo tempo generali-
zado e consensual sobre aquilo que
se pode encontrar nas instituicGes
de informagdo de todos os tipos,
indo desde as mais humildes bi-
bliotecas piiblicas até os centros de
informagdo e documentagao mais
sofisticados. Isto, deve-se reconhe-
cer, € uma faldcia. Nem os profis-




Palavra-chave 10/7

sionais, nem os clientes dessas ins-
tituigdes t€ém uma idéia clara do
que devem esperar delas. Ou, pior
ainda, cada um deles tem uma
idéia prépria sobre o assunto, que
pensa ser a verdadeira. A variagdo
de concepgdes ocorre na mesma
propor¢ao do niimero de profissio-
nais ¢ membros da comunidade.
Promete-se o mundo... e ndo se da
nada. Espera-se o impossivel... e
recebe-se menos que a mediocri-
dade. Mais do que em qualquer ou-
tra atividade, neste caso a queixa
as autoridades eclesidsticas acaba
sendo realmente a tnica alternati-
va para os descontentes, pois nem
mesmo uma visao comum sobre as
razdes do descontentamento pode
ser alcancada.

A valorizacao do consumidor
nas bibliotecas brasileiras — se é
que se pode utilizar esta palavra
em relacdo a informagdo, um bem
que ndo se desgasta pelo uso —
passa por um compromisso mini-
mo de prestacdo de servigos, que
vai incluir todos os aspectos da ati-
vidade profissional. Isto significa
que deverdo estar definidos:

® 0s servicos e produtos que os
cidaddos t€m o direito de re-
ceber das bibliotecas, estabe-
lecendo algumas categoriza-
¢Oes minimas;

® o nivel de atendimento que
serd prestado, tanto em ter-
MOs pessoais como em termos
de bens fisicos e materiais;

¢ aforma de interveng@o e ma-
nifestacdo dos consumidores
para defini¢do de servigos ou
produtos, bem como de cor-
re¢do das falhas encontradas.

Como se falou no primeiro pa-
rdgrafo desta secdo, o pessimismo
gerado pelas realidades adversas
vividas pelas institui¢des informa-
cionais no pais pode, em um pri-
meiro momento, dominar as men-
tes e comprometer qualquer pro-
posta de melhora. No entanto, até
mesmo a mais desprovida das ins-
tituicdes poderd comprometer-se
com alguma coisa. O importante é
que seja algo que tem condigdes
de cumprir, por menor que seja. A
partir dai, podera entdo aumentar
suas propostas e ampliar o leque
de servigcos prestados. Por menor
que seja 0 seu compromisso, serd
um comprometimento aberto, rea-
lizado diretamente com um con-
sumidor que ndo mais se sentird
enganado pois saberd exatamente
0 que poderd esperar da institui-
cdo. Saberd que ndo deixardao de
atendé-lo naquilo que se compro-
meteram a fazer. Logicamente, al-
gumas institui¢des poderdo forne-
cer mais servicos e produtos do
que outras; na medida em que se
comprometerem a tanto, por esse
tanto serdo cobradas. E também re-
conhecidas. Institui¢des de ex-
celéncia irdao entdo surgir dentro do
contexto brasileiro, identificadas
como tal por seus préprios clien-
tes, podendo servir como pa-
rametro para a atuag@o das demais.
E a qualidade se fard presente.

CONCLUSAO

Este serd talvez um exercicio e
também uma experiéncia fascinan-
tes para os profissionais da infor-

macao que se dispuserem a perse-
guir o objetivo de priorizar o es-
clarecimento e fortalecimento dos
direitos de seus consumidores. Tal-
vez isto permita que no futuro pos-
sa existir um “Cédigo de Defesa
dos Usudrios das Bibliotecas e
Centros de Informacdo”, estabele-
cendo a quem eles devem recorrer
quando ndo receberem o tipo de
servigco que lhes havia sido prome-
tido, como uma sistemdtica para
corre¢do das distor¢des (que s6 po-
dem existir na medida em que o
correto ou o aceito foram estipu-
lados acima de qualquer discus-
sa0). Isto significard que teremos
deixado a fase da adivinhagZo e da
boa vontade. Significard que o
compromisso com o consumidor
estard sendo realmente considera-
do na defini¢ao de todas as ativi-
dades. Significard, enfim, que os
bispos poderdo dedicar-se a orde-
nacao de sacerdotes e a confirma-
¢éo de criangas, dreas nas quais pa-
recem ser muito mais eficientes
que na defesa dos consumidores.
E estaremos no Primeiro Mundo.
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VISITE NOSSA COZINHA

Hé umas semanas vi uma publicida-
de, de um carro, na TV, que trazia uma
situagdo de “consumo” atipica, muito estra-
nha. Neste antincio um senhor entra numa
agéncia de viagem e pede “uma viagem de
avido”. A funciondria da agéncia pede para
onde ele quer ir, e 0 senhor responde: “qual-
quer lugar, num avido, que tem janelinha, e
que sobe e desce”. O ar de perplexidade da
funciondria € revelador: causa espanto um
consumidor que ndo sabe exatamente o que
quer. Este € o sentido da publicidade, por-
que em seguida ressalta-se as diferencas do
carro em questdo em relacdo a outros. De
fato, o senhor-consumidor da publicidade
parece um perfeito trouxa. A partir deste
exemplo, me pergunto: como tratamos nos-
sos usudrios? Concordo com as idéias ex-
postas pela Diana nesta mesma Palavra-
Chave, diferenciando o usuério do consu-
midor. O usudrio do sistema de informacéo,
num 2° momento, pode consumir a infor-
magdo disponibilizada pelo sistema, apro-
priando-se da mesma e incluindo esta infor-
magdo em suas redes cognitivas (em sua
massa cinzenta, pois, pois), o que redunda
muitas vezes na reformulacio destas redes.
Lidamos com usudrios de servigos, nio con-
sumidores de informacio, OK, mas se ten-
tarmos aproximar o *“nosso” usudrio do
exemplo da publicidade, verificamos que
nosso usudrio busca servicos (como o se-
nhor que queria uma viagem de avido).
Nosso usudrio tem imensa dificuldade para
explicar sua necessidade informacional, até
porque se ele ji soubesse, ndo precisaria
procurar... ndo teria uma necessidade
informacional, em suma. Nosso usudrio
parece o senhor que quer uma viagem: ele
detectou uma necessidade, mas nio conse-
gue descrevé-la em detalhes. Serd que os 2
casos sdo tdo diferentes assim? Sejamos
otimistas e trabalhemos com a seguinte hi-
pétese: noinicio as 2 histérias (a publicida-
de e 0 nosso usudrio) parecem realmente

muito semelhantes, mas depois os cami-
nhos se separam. No caso da publicidade, a
funciondria da agéncia de viagem faz uma
cara de “estes consumidores sdo uns per-
feitos idiotas”. No nosso caso, ativamos,
nestas horas, todas nossas habilidades e
competéncias de didlogo, “negociamos a
questdo” com o usudrio, no intuito de es-
premer dele mais detalhes, para melhor
dimensionar suanecessidade informacional.
Otimo, tudo lindo e altamente positivo, ins-
trutivo, edificante. Mas: serd que esta ati-
tude em relac@o ao usudrio (oficialmente da
Jurisdi¢io do servigo de referéncia) resolve
tudo? Até af falamos do usuério. O con-
sumidor foge & nossa algada, mas para que
este usudrio possa se tornar um consumidor
ele depende de um certo niimero de infor-
macgdes veiculadas pelo sistema de infor-
magao. Como usar um equipamento eletro-
doméstico se ninguém me contar para o que
ele serve ou como posso ligi-lo? Algum
doutor prescreveria um remédio sem conhe-
cer sua composicio e indicagéo? Para que o
nosso usudrio possa usar a informacio
disponibilizada pelo sistema, ele tem que
saber como este foi gerado. Ou seja, o
usudrio precisa conhecer as politicas de
sele¢doetratamentodainformacio adotadas
pelo servico para poder entender, em seu
sentido pleno, a informagdo que lhe é ofere-
cida. Ndo adianta fornecer produtos e ter a
consciéncia trangiiila porque os produtos
sdo gratuitos, oferta ou cortesia da casa. E
necessario ir além, e mostrar nossa cozinha
(ou seja, como selecionamos e como trata-
mos a informac@o), explicar nossa cozinha
sem buscar elogios, ou o perddo. Precisa-
mos explicar nossa cozinha simplesmente
para que o usudrio tenha condi¢des de de-
cidir se aquele produto serve ou nio aos seus
propositos daquele momento, se os modos
de fabrica¢do adotados para aquele produto
sdo condizentes com suas necessidades, se...
Neste sentido, para que o nosso usudrio

Johanna W. Smit*

possa se tornar um consumidor, ele depende
de informacio que s6 o sistema de informa-
¢8o pode lhe fornecer. Ou seja, podemos até
considerar que o usuério é nosso refém ou
estd em nossas maos: para os chegados em
“poder” isto deve serinteressante... Melhor,
ao que tudo indica, seria passar a considerar
este famoso usudrio um parceiro: sei que
isto estd na moda, mas no caso trata-se de
algo mais importante do que o modismo.
Um parceiro que € usudrio mas que, para ser
usudrio em condi¢des de se tornar consu-
midor, precisa saber como o produto foi
elaborado. Em resumo, 0 nosso usudrio pre-
cisa saber como foi produzido o pdo de
queijo, para poder comé-lo. Ele tem que
saber quais ingredientes foram utilizados,
como estes foram selecionados e como estes
foram tratados. Ele tem que visitar a nossa
cozinha. Esta informacfo, para o usudrio,
ndo € “cortesia da casa”, mas totalmente
necessdria, em funcdo da qual ele pode
passar para a proxima etapa de seu servigo:
consumir a informacéo. Entre os restauran-
tes estd na moda convidar os clientes para
uma visita a cozinha (para mostrar como ela
€ limpa, evidentemente...). A aprovaggo de
um “cédigo de defesa do consumidor da
informacdo” resolveria a questdo? Vamos
também colocar uma plaquinha “visite nos-
sa cozinha” no balcdo de atendimento? Se
qualquer camiseta traz uma etiqueta expli-
cando a composi¢do do produto e como
devemos lavd-lo, vamos inventar uma eti-
queta para os nossos produtos?

* Professora do Departamento de
Biblioteconomia e Documentacgdo da Escola de

Comunicagdes € Artes da USP.
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DE SISTEMAS DOCUM
E O CONSUM

A moda é consumir informacio.
Consumimos, diariamente, uma enor-
me quantidade de informagdes: pes-
quisando pregos, conferindo o extrato
bancdrio, consultando a lista telefoni-
ca, o guia de ruas da Cidade. Lemos o
jornal. Acreditamos que o sucesso pro-
fissional serd tanto maior quanto mais
informados estivermos. A agenda ¢
uma companheira inseparavel. E assim
vai. Neste complexo mundo, no qual
as coisas parecem mudar incessante-
mente, a “informag@o” passa a ser pra-
ticamente uma necessidade bésica para
a sobrevivéncia, e nos tornamos con-
sumidores compulsivos de informacdes
de toda sorte. As fontes de informagéo
sao multiplas e dentre elas estdo os sis-
temas formais cuja tarefa é coletar, se-
lecionar, organizar, tratar e ofertar, em-
pregando métodos da drea da Ciéncia
da Informagdo, informagdes para um
grupo especifico de pessoas interes-
sadas. Sdo as Bibliotecas, Centros de
Documentagao, Sistemas de Documen-
tacdo/Informacao, etc., objetos das ob-
servagbes que seguem, doravante de-
signados genericamente de Sistemas
Documentarios.

Se a moda € consumir informacio,
também é moda satisfazer o consumi-
dor (inclusive com a edigdo de Cddi-

O USUARIO

gos de Defesa do Consumidor), ¢ os
Sistemas Documentérios vém sendo
colocados naroda de um Jogo da Ver-
dade. Isto mesmo, aquele Jogo da Ver-
dade da nossa infincia e adolescén-
cia. “Vocé satisfaz as necessidades do
seu usudrio?”, “seu usudrio estd satis-
feito?”, “vocé se comunica com seu
usudrio?”, “vocé € burocrata?”, “quais
sao os servicos que vocé oferece?”. As
respostas dadas a estas perguntas,
muitas vezes feitas em tom de repro-
vacdo, podem definir impactos nos
investimentos no Sistema Documen-
tdrio e mesmo nos patamares salariais
dos profissionais da informagdo. Se
podemos criticar ou ressentir o tom em
que as indagacdes sdo feitas, ndo po-
demos despreza-las. A realidade obri-
ga colocar as atencdes no usudrio.

1 USUARIO DO SISTEMA
DOCUMENTARIO OU
CONSUMIDOR DA
INFORMACAOQ?

Usudrio, cliente, consumidor, con-
sulente: estas palavras sao usadas quase
indistintamente para designar esta pes-
soa, tdo pouco conhecida, que busca a
informacéo disponibilizada pelo Siste-

ENTARIOS
OR DA INFORMACAO

Diana Micheline Cohen *

ma Documentério. O que queremos
apontar aqui é que, para poder averi-
guar o atendimento dado a esta pessoa,
énecessdrio precisar a0 maximo aquem
se atende. Nos concentraremos na com-
paracao entre o “usudrio” de Sistemas
Documentédrios e o “consumidor” de
informacgéo.

Quando e por que alguém procura
um Sistema Documentdrio? Provavel-
mente durante um processo de busca de
informacio, deflagrado a partir do
reconhecimento, por parte do indivi-
duo, deumanecessidade informacional.
Ao acessar o Sistema Documentério
(fisicamente ou virtualmente, ndo im-
porta) esta pessoa se torna usudria do
sistema, faz uso dos seus servicos (e
aqui ndo importa o tipo ou qualidade
dos servigos e produtos oferecidos).
Por outro lado, a busca de informacéo é
motivada pela necessidade de realizar
um objetivo (ndo importa aqui qual a
natureza deste objetivo, podendo ser
cumprir uma missdo, simples curiosi-
dade, exigéncias do oficio, prazer, etc.),
onde esta informagdo serd uma fer-
ramenta na consecugdo deste objetivo.
Para tal, € necessdrio que a pessoa
possa efetivamente consumir a infor-
macdo obtida, isto é fazer uso dela.

O significado corriqueiro dado a pa-

~N
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lavra consumidor é “aquele que compra
para gastar em uso préprio”, ja nos diz
o Aurélio. Neste artigo ndo nos referi-
mos ao consumo como ato de compra/
venda de algo, mas ao uso préprio que
cada um fard do bem adquirido, por
meio de compra ou ndo. Ndo se compra,
por exemplo, os servigos e produtos de
uma Biblioteca Piiblica, de empresa ou
escola, j4 que estes sdo normalmente
obtidos mediante simples solicitag@o.
Fazemos, assim, uma primeira dis-
tingdo entre o usudrio do Sistema
Documentério e o consumidor da Infor-
macéo. Enquanto usudrio, o sujeito se
beneficiard dos servigos e produtos do
Sistema Documentdrio, sempre ofere-
cidos dentro de uma formatagdo pre-
viamente estabelecida pelo sistema (e
que terdo maior ou menor diversidade e
flexibilidade dependendo das politicas
estabelecidas pelo sistema e dos recur-
sos materiais e humanos dos quais dis-
pbem). Esta formatacdo prévia é uma
exigéncia definida pela natureza da ta-
refa dos Sistemas Documentérios: pro-
mover a circulagdo de uma grande
quantidade de informagao, o que exige
a ordenagdo destas informacdes dentro
de determinados pardmetros. Esta orde-
nacdo geralmente envolve a com-
pactagdo da informacdo, impondo sua
generalizacao, cujo resultado é dirigido
aum usudrio “modelo” e ndo ao usudrio
individual concreto. Entretanto, é ousua-
rio concreto que obtém a informagdo
disponibilizada pelo sistema (quer seja
uma referéncia bibliogréfica, um dado
estatistico, um texto, uma fotografia,
etc.) e que dela passa a se apropriar e
fazer uso, isto é, passa a consumir infor-
magdo. E durante o ato do consumo
propriamente dito, que o sujeito usudrio
poderd definir se aquele produto ou
servigo obtido ¢, ou ndo, informagdo,
julgando-o de acordo com suas necessi-
dades, seus valores e suas competén-
cias. Evidentemente, este julgamento
varia de acordo com a pessoa, o lugar, o
tempo, a situagdo. A pessoa considera

ser informacdo aquilo que para ela tem
significado. Em suma, julgar o que é
informacdo € um ato subjetivo. Torna-
se praticamente impossivel ao sistema
prever e atender as necessidades, aos
propositos e aos desejos particulares de
cada consumidor de informagdo. As-
sim, o “consumidor” de informagio dis-
tingue-se do “consumidor” de um bem
material, uma geladeira, por exemplo.
Distinguem-se, também, as obrigacoes
dos fornecedores. O fornecedor da ge-
ladeira deve assegurar que o bem adqui-
rido esteja dentro das especificagdes
técnicas contratuais e o consumidor tem
o direito de exigi-las. E no caso do
fornecedor e do consumidor da infor-
macdo? Qual € o acordo contratual esta-
belecido entre os dois que deve ser
cumprido?

Na relacdo que se estabelece entre
Sistema Documentério, sujeito usuério
e informagéo, temos dois atores com
prop6sitos diferentes. Por um lado, o
Sistema Documentdrio tem a tarefa de
fazer circular a informagao para o maior
nimero possivel de usudrios. Do outro
lado, o usudrio, com seu problema pro-
prio, usard a informagdo de modo tinico
€ particular. Assim, um dos atores tra-
balha com a méxima socializacdo da
informacgdo e o outro trabalha com a
méxima individualiza¢do da informa-
¢do. Cada usudrio constitui-se como um
universo proprio que se apropria das
informagdes disponiveis, recompondo-
as de acordo com suas necessidades e
seu ponto de vista. O consumo que o
sujeito fard da informacZo é determina-
do pela sua competéncia em “fazer sen-
tido” desta informag@o. O fosso entre os
dois atores parece intransponivel. En-
tretanto, se olharmos para a pratica co-
tidiana, um nimero imenso de usudrios
utiliza Sistemas Documentérios que os
atendem com sucesso (no minimo com
sucesso relativo). Para este conjunto de
individuos, cada qual com seu proble-
ma particular, os Sistemas Docu-
mentdrios de alguma forma “funcio-

nam”. Funcionam pois o uso de um
Sistema Documentdrio é uma etapa do
complexo processo do consumo de in-
formacdes. Este processo inicia-se com
a “criaciio” da necessidade de informa-
¢do, passa pelo processo de busca até a
obtencdo da informagdo desejada/ne-
cessdria, finalizando com o consumo/
uso desta informagdo. Portanto, ao usar
0s servicos e produtos oferecidos por
um Sistema Documentirio, o sujeito é
usudrio do Sistema Documentdrio e
nao consumidor de informagdo. O uso
do Sistema é um momento diferente do
momento do consumo da informagdo
propriamente dito.

O processo de consumo da informa-
¢do, que envolve “fazer sentido” e “pro-
dugdo de sentido™, € fungdo do usudrio
e ndo do sistema. O ato de “fazer senti-
do” € o ato do individuo encaixar, inte-
grar esta “coisa” que se chama Informa-
€40 nos seus esquemas mentais, o que
s6 pode ser feito por ele préprio e envol-
ve sua competéncia para tal. A tarefa
do Sistema é fornecer ao(s) usuario(s)
esta “coisa” chamada Informac&o e ndo
lhe(s) proporcionar a competéncia para
de fato consumir a informagdo (fazer
sentido dela). O Sistema atende ao usué-
rio e ndo ao consumidor da informagéo.
No entanto, o sistema deve conferir ao
usudrio a “competéncia” para manipu-
lar o Sistema Documentério e os instru-
mentos de recuperagdo da informacao.
Esta € sua obrigagdo contratual perante
0 usudrio. Assim, a atribuicao do Siste-
ma Documentério ndo reside apenas em
ofertar a Informagdo, deve, também,
“educar” o usudrio.

“A ordenacdo de documentos
¢ conhecimento € sempre baseada em
premissas especificas, visdes de mun-
do, suposi¢io” (HIORLAND, p.186)!.
Esta licida observagdo nos indica que a
possibilidade do usudrio melhor satis-
fazer suas necessidades informacionais
estd em dominar ao maximo estas pre-
missas e suposi¢bes que norteiam o
Sistema Documentario. O dominio dos
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mecanismos utilizados pelos Sistemas
Documentérios facilita o ato da busca
dainformag@o que, por ser um ato cons-
ciente, pressupde operagdes de inter-
pretacdo por parte do usudrio. A inter-
pretacdo €, mais que facilitada, estimu-
lada quando ao usudrio é permitido co-
nhecer ouniverso do Sistema. Estacom-
peténcia ndo € alcangada pelo usudrio
sem a interferéncia direta do Sistema
Documentdrio, que € responsével pela
educagdo do seu usudrio. Em outras
palavras, os Sistemas Documentérios
devem prever mecanismos que venham
municiar seus usudrios com as fer-
ramentas para a manipulac&o do Siste-
ma. Cabe ao Sistema Documentdrio
informar como e porque ele trabalha,
firmando com o usudrio as normas que
regerdo o “contrato” a ser estabelecido
entre os dois.

2 ORELACIONAMENTO
COM O USUARIO

O espago € exiguo, ndo permitindo
estender muito o tema. Emboranao haja
uma receita milagrosa que venha solu-
cionar inteiramente a tensdo existente
entre o Sistema Documentério e o usud-
rio, gerada pelos propésitos diferentes
dos dois atores, quero destacar, pelo
menos, 0 que considero ser a principal
tarefa do profissional da informacio.
Esta tarefa € a de guiar o usudrio pelos
caminhos que dao acesso & informagio,
fornecendo-lhe a chave do labirinto do
sistema, confidenciando-lhe todos os
mecanismos que norteiam a geracédo de
produtos e servigos. Nio basta ofertar
pacotes “fechados”, deve-se abrira pos-
sibilidade ao usudrio de explorar o sis-
tema em todo seu potencial, ensinando-
lhe, por exemplo, os segredos do miste-
rioso processamento técnico. O que
acontece dentro do sistema para gerar
os produtos e servigos nao deve ser uma
caixa preto cujo segredo é conhecido
somente pelos iniciados (os especialis-

tas), pois resulta no rebaixamento na
confiabilidade do sistema. Sempre me
perguntam, por exemplo, o que sdo aque-
les misteriosos nimeros que a bibliote-
ca coloca na lombada dos livros. Qutro
exemplo foi verificar que pesquisadores
manifestaram preocupagdes acerca da
confiabilidade dos produtos oferecidos
pelos Sistemas Documentdrios. Estes
pesquisadores mostraram interesse em
saber quais eram os procedimentos
metodolégicos que autorizavam a gera-
¢do de resumos e indices.

O usudrio deve ser transformado, de
um receptor passivo, em um parceiro do
sistema. V4 atrds do usudrio, ndo per-
manega isolado na biblioteca pergun-
tando-se por que os usudrios potenciais
ndo usam o sistema, lamentando-se da
falta de hibito de leitura e busca da
informacdo dos brasileiros. Pergunte-
se quem € este usudrio potencial e se
vocé estd oferecendo um produto com-
pativel com as necessidades informa-
cionais dos clientes.

Investir na qualidade do atendimen-
to direto ao usudrio ajuda a conhecé-lo.
Infelizmente, o senso comum que vem
prevalecendo na prdtica biblioteco-
némica dita que a qualidade do sistema
€ determinada pela exceléncia dos pro-
dutos documentdrios oferecidos, resul-
tante do tratamento técnico do acervo.

Um erro gerencial encontrado em
Sistemas Documentdrios é designar para
os servigos de atendimento ao piiblico
os profissionais mais “fracos” ou
“inexperientes”. Alguns gerentes de Sis-
temas Documentérios consideram que
o atendimento ao piiblico € uma tarefa
razoavelmente simples, que pode ser
executada, com um minimo de treina-
mento, por qualquer pessoa. J4 as tare-
fas “técnicas” exigiriam conhecimento
e experiéncia por serem atividades “no-
bres”. Este € um erro grave, pois é no
encontro com o servi¢o prestado, a “hora
da verdade”, que o usudrio faz, cons-
cientemente ou nio, uma avaliagdo da
qualidade do servigo. O primeiro conta-

\

to, realizado através do pessoal de aten-
dimento ao usudrio, pode definir a rela-
¢do futura (ou interrupgdo da relacdo)
do cliente com o sistema.

Os profissionais que atendem ao
publico deveriam ser aqueles que apre-
sentam habilidades conceituais, para
“entender” o “conteido” das neces-
sidades dos usudrios, e habilidades
interpessoais.

Nao estamos receitando, como fa-
zem alguns autores mais afoitos, a com-
pleta inversdo dos fatores: primazia
ao atendimento ao usudrio. Discorda-
mos desta dicotomizac@o entre “servi-
¢os técnicos” e “‘servigos ao usudrio”,
pois ambos sdo faces da mesma moeda
e € no equilibrio entre as diversas ta-
refas a serem executadas, onde os
“servigos técnicos” e os de “atendi-
mento ao usuério” operam em simbiose,
que o usudrio serd satisfatoriamente
atendido.

NOTA

1 HIORLAND, B. The concept of “subject” in
Information Science. J. of Documentation, v.48,
n.2, p.172-220, 1992.

OBS.: a bibliografia nio foi incluida aqui. Para os
interessados no assunto, um levantamento bi-
bliogrifico pode ser encontrado em: COHEN, D.M.
O consumidor da informagéo documentéria: o usu-
drio de Sistemas Documentérios visto sob a lente da
Anélise Documentéria. Sio Paulo, 1995. Disserta-
¢do (mestrado) — ECA/USP.

* Bidloga e mestre em Ciéncia da Informagdo pela
ECA/USP.,

.
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DE BOA VONTADE

AS BIBLIOTECAS ESTAO CEH

Oswaldo Francisco de Almeida Junior *

A palavra, o conceito da moda,
embora para alguns ji meio ultra-
passado, € “democratizacio da infor-
macdo”. O que significa isso? O ter-
mo, entre os bibliotecdrios, é utiliza-
do indiscriminadamente, sem uma
conceituacdo clara (mesmo que ndo
consensual) que sustente e embase
sua aplicacdo nas atividades das bi-
bliotecas. Esse dado, obviamente, re-
forca as afirmacdes de que existe um
grande e imenso fosso entre o dis-
curso e a pratica dos bibliotecérios.
Genericamente, se entende “democra-
tizagdo da informacao” como a ofer-
ta, passiva, de toda a informagéao pos-
sivel para todos os usudrios. Parece
fécil, ndo? Basta perguntar o que o
usudrio deseja, o que o usudrio quer
e fornecer o material (ou materiais)
que ird satisfazer a necessidade apre-
sentada, que ird responder a questio
formulada. Em suma, serd propiciar
ao usudrio a informacg@o. O grande
problema € que esse acesso se dd ape-
nas no 4mbito do suporte. A adequa-
¢ao das caracteristicas, do perfil de
cada usudrio as informacdes for-

necidas, quase nunca ocorre. Pio-
rando o quadro, hd, ainda, uma de-
turpac@o das propostas originais das
bibliotecas alternativas (ou, quem
sabe, e 0 que é mais provdvel, um
entendimento errdneo): qual Robin
Hood, devemos nos antecipar aos re-
clamos da sociedade e escancarar o
saber, o conhecimento, a cultura, a
erudi¢do para todos aqueles que, de-
les, se interessarem ou quiserem se
utilizar. De qual saber, de qual co-
nhecimento, de qual cultura, de qual
erudicdo esta-se tratando, ndo se sabe,
nao se explicita. Trabalha-se como se
esses conceitos jd fossem conhecidos
a priori, sem necessidade de, clara-
mente, apresentd-los.

Outros dados merecem reflexdo:
ainda se espera o usudrio; ainda se
esta preso ao minisculo espaco da bi-
blioteca; ainda se pensa em atender
0s usudrios sustentando-se apenas no
proprio acervo. Ja ndo sem tempo,
discute-se hoje, amplamente (espero),
o atual paradigma da bibliotecono-
mia. A propensdo € aceitarmos a in-
formag#o como nosso real paradigma,

EIAS

como o norteador de todas as nossas
acoes. A informacdo substituiria, en-
tdo, o velho, o antigo, o ultrapassado
paradigma: o acervo. Ao menos nos
textos, na teoria, no discurso, no de-
sejo e na vontade da maioria dos pro-
fissionais, pois, na prética, no dia-a-
dia, no trabalho cotidiano, o que pre-
valece € o paradigma do acervo. Ve-
jamos um exemplo: O usudrio ques-
tiona o bibliotecario de referéncia
(quando existe um, jd que, normal-
mente, o atendimento ¢ feito por au-
xiliares sem qualificagdes e sem pre-
paro ou treinamento anterior) sobre
a existéncia de informagdes sobre um
determinado assunto. O bibliotecério,
prontamente, encaminha (indicando,
dedo em riste) o usudrio para os ca-
télogos: “Veja naqueles fichdrios, se
existe alguma “entrada” sobre o as-
sunto”. O cliente!, por desconhecer
0 jargdo bibliotecério, chegando jun-
to ao fichdrio provavelmente procu-
rard por uma porta ou algo parecido
com uma passagem para algum lu-
gar, jd que lhe mandaram procurar
uma “entrada”. Depois de desfeito o

.
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mal-entendido, o usudrio (ou con-
sulente, ou leitor, ou cliente, ja ndo
sei mais...) procura no fichdrio de as-
sunto e nada encontra sobre o tema
que deseja. Volta a falar com o biblio-
tecdrio de referéncia e recebe como
resposta: “Ah!, se ndo tem no catilo-
g0 entdo nds ndo temos nada sobre
isso que vocé procura”. E fica o dito
pelo ndo dito. O usudrio que procure
seus direitos, quer dizer, sua informa-
¢do em outro lugar. Quer exemplo
melhor para o apego ao paradigma do
acervo do que esse? Quando se fala
em informagfo, as paredes da biblio-
teca ndo podem se configurar em em-
pecilho, ao contrério, hoje a biblio-
teca tem que ser entendida como um
trampolim, um inicio, o comego de
uma pesquisa, um né dentro da estru-
tura informacional do mundo.

Mais um dado que vale ser men-
cionado € a existéncia de uma pré-
concepgdo dos usudrios. Define-se an-
tecipadamente o perfil do usudrio a
partir ndo de uma relagdo concreta e
constante com eles, ndo com base em
estudos de usudrios ou de comunida-
de, mas sim, de uma idéia, de uma
andlise prépria, consequéncia de ob-
servagOes embasadas no “achismo”,
embasadas no “nada”.

O usudrio € idealizado, concebido
como alguém que sabe o que quer, que
apresenta claramente suas questdes e
indagagdes (até GROGAN? diz isso
com todas as letras). Do mesmo modo,
concebe-se a informagdo como pre-
existente, concreta, materializada, in-
dependente do usudrio, como mer-
cadoria, enfim. Com esse modo de
pensar, fécil € relacionar a questdo
(concreta e corretamente formulada) e
a informagdo (também considerada
como concreta). Esse modo de pensar
sustenta a idéia de que na relacdo usu-
ario-informagéo, a mediagéo pode ser

exercida de maneira absolutamente
concreta, sem interferéncias sociais,
psicolégicas, culturais, etc. A me-
diagdo deve considerar apenas as-
pectos presentes no momento do con-
tato bibliotecdrio-usudrio. Deve
considerar também, tdo somente os
problemas e barreiras oriundas e
existentes no espago da biblioteca.
N6s bibliotecarios, acompanhando
essa maneira de pensar, somos
auto-suficientes, desconsiderando o
que ocorre além das fronteiras das
unidades de informacdo. A informa-
¢do, concebida como algo concreto,
pode ser transferida independen-
temente das caracteristicas indivi-
duais dos usudrios. Sendo mercado-
ria, ela, informag@o, pode ser padro-
nizada, sem trazer, com isso, nenhu-
ma consequéncia.

A “democratizacio da informa-
¢d0” ndo ¢é tdo simples quanto pa-
rece, nem pode ser empregada de for-
ma leviana. Somos responséveis pela
qualidade das informagdes que for-
NECemos; SOmos responsaveis por
possiveis danos que uma informagio
inadequada possa causar, ji que,
normalmente, é ela fruto de um pro-
cesso de referéncia mal desenvol-
vido, de incompeténcia profissional
ou de md vontade. E preciso estar
atento ao fato de que a informagio
ndo € neutra e que uma conotacio
de valor estd intrinsecamente a ela
relacionada.

Quando se diz que o objetivo
maior das bibliotecas é a “democra-
tizagdo da informacio”, absolu-
tamente ninguém pode ser contra. O
IMESIMO OCOITe COm 0S programas po-
liticos de indmeros partidos e can-
didatos, em que se apregoa a dis-
posi¢do e a promessa de se eliminar
a miséria, a fome e a pobreza; de se
acabar com a falta de moradia; de se

™

terminar com o analfabetismo; de se
propiciar a todos saneamento basico
€ acesso aos equipamentos culturais;
de possibilitar aos cidadios um aten-
dimento médico répido, eficaz e gra-
tuito, etc. Ninguém € ou pode ser con-
tra essas propostas. No entanto, co-
nhecendo o autor dessas promessas,
podemos avaliar seu grau de compro-
metimento, apés eleito, com elas. A
exemplo deles, politicos, as biblio-
tecas empregam o termo “democra-
tizagdo da informagéo” de modo tio
genérico que ninguém pode ser con-
tra. O problema € a aplicagio, a im-
plantacdo, a operacionalizagio, a con-
cretizagdo dessa proposta. Quando
colocado em pratica, o conceito
de “democratizacdo da informagio”
se faz explicito, claro. Percebe-se, en-
tdo, que o consenso existe apenas no
plano genérico, descortinando-se
diferentes interpretagdes, diferentes
entendimentos.

Como € possivel oferecer informa-
¢d0 para todos, indiscriminadamente,
se a biblioteca estd estruturada para
atender apenas aos alfabetizados?
Como € possivel oferecer informacio
para todos se, no Brasil, a maioria
das bibliotecas puiblicas funciona em
hordrio comercial; tem um acervo
desatualizado; ndo possui verbas para
aquisi¢cdo de materiais; esta localiza-
da em lugar de dificil acesso; ndo ofe-
rece servigos diferenciados para sua
comunidade; ndo possui biblioteca-
rios atendendo seus usudrios, etc.?
Muito estranho esse conceito de de-
mocracia, faz lembrar uma tal demo-
cracia relativa que grassou por estas
bandas nos anos 70 (pelo menos de
forma explicita).

A democratiza¢do da informagio
pressupde o direito a informagdo. E
direito € direito: deve se fazer pre-
sente ndo s6 no nivel do discurso, mas
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também na prética, traduzido em
acOes, em servigos oferecidos a po-
pulagdo. Niao € preciso exagerar, di-
zem os bibliotecdrios, afinal, a bi-
blioteca € apenas uma entre as vérias
institui¢coes com a responsabilidade
e o dever de fornecer informagdes.
Alids, como provam intimeras pesqui-
sas, a populagdo recorre muito mais
a televisdo do que a biblioteca para
obter informagdes. Pensando dessa
forma, os bibliotecarios afirmam que
o direito & informac@o ji é contem-
plado nos e pelos telejornais, que ofe-
recem, inclusive, informacgdes se-
lecionadas e sumariadas evitando a
perda de tempo (e este, o tempo,
como todos sabem, ¢ dinheiro). E ver-
dade que em boa parte das residén-
cias que possuem televisdo, a fami-
lia, com o prato de jantar sobre os
joelhos ou equilibrado em uma das
maos, aproveita o espago que as re-
des de televisdo dedicam aos seus jor-
nais (ensanduichado por duas nove-
las) para o relato dos acontecimentos
do dia ou, no mais das vezes, para
atualizar algum retardatario sobre a
empolgante situacdo enfrentada pelo
personagem principal da novela cujo
capitulo foi perdido pelo atrasadinho.

Se a televisdo, ndo importa como,
jd cumpre esse papel, a biblioteca ndo
se sente obrigada a oferecer, descom-
promissadamente, informacées para
todos (acho que ja vi esse slogan em
algum lugar...). Além disso, ainda
através da dtica dos bibliotecarios, o
usudrio prefere e deseja informacdes
que lhe sdo passadas pela televisao.
A biblioteca, ao contrério, apesar de
manter suas portas abertas (de 22 a
64, das 9 as 17, pois ninguém é de
ferro) e designar auxiliares (sem o
primeiro grau completo, j4 que sdo
os tinicos disponiveis e os bibliote-
cérios estao ocupados com tarefas in-

ternas) para o atendimento, nao é
procurada e utilizada pela populag@o.
Os usudrios ainda ndo se apercebe-
ram do valor da leitura e da impor-
tancia da biblioteca. Melhor assim:
j& pensou se os usudrios, exigindo
seus direitos — numa interpretacdo
egoista do conceito de cidadania —,
comegarem a recorrer aos Procons
da vida para reclamar de falta de in-
formagdo ou do péssimo atendimen-
to e desconsideragdao dos bibliote-
cdrios de uma determinada biblioteca
publica? Serd um Deus nos acuda,
porque os bibliotecdrios nao estido
acostumados com esse tipo de si-
tuacdo. Mais: se os estudantes de-
saparecerem da biblioteca publica, fa-
zendo com que esta tenha que aten-
der outros tipos de usuérios, o que
acontecera? Os bibliotecdrios que
atuam nas bibliotecas piblicas tam-
bém ndo estdo acostumados a lidar, a
tratar, a atender esses outros tipos de
usudrios. Provavelmente sairdo as
ruas reivindicando a volta, o retorno
dos estudantes, pois as bibliotecas es-
tardo vazias e serd impossivel expli-
car ao Estado a necessidade de se
bancar, com verbas, uma institui¢o
que atinge a tdo pouco piblico; serd
impossivel explicar a sociedade a ne-
cessidade social de uma institui¢cido
que nada significa para ela. Os bi-
bliotecérios, defendendo-se, com cer-
teza afirmariam que ndo receberam
uma boa formag@o para alterar a si-
tuagdo, culpando, inevitavelmente, o
ensino, a Universidade.

Uma colega bibliotecéria, a quem
solicitei que lesse o pardgrafo ante-
rior, ficou fula da vida (que expres-
sdo antiga, nfo?), pois, afirma ela,
vdrias bibliotecas piiblicas ramais da
cidade de S@o Paulo convivem com
reclamacdes (na maioria imbecis, mas
reclamacodes) de toda ordem: os “lei-

tores” procuram chefes e diretores
para escanchar os “servigos™ ofere-
cidos e colocados a disposicdo dos
usudrios. Diz ela que até em jornais
jé leu matérias sobre o péssimo aten-
dimento de bibliotecas publicas ou
sobre a precariedade dos prédios que
as abrigam (abrigam é modo de di-
zer, pois, quase sempre, buracos
grassam pelos tetos das bibliotecas,
formando goteiras até mesmo quan-
do apenas garoa; pequenos pedagos
de vidro ainda resistem, nas janelas,
as pedradas desferidas por usudrios
em potencial que ndo reconhecem
naquele prédio, um lugar seu ou de
seu grupo; as paredes desrebocadas
— existe isso? — e sem pintura
ainda apresentam manchas de antigos
cartazes j4 retirados ou que, enve-
lhecidos, se despregaram; as cadei-
ras sO podem ser usadas por eximios
equilibristas; nas mesas, os usudrios
devem estar constantemente atentos,
pois quando estdo copiando verbetes
de enciclopédias, correm o risco de
furar o papel com a caneta nos int-
meros sulcos provocados por outros
usudrios que adoram “esculpir” seus
nomes — serd que € por isso que o0s
usudrios preferem xerocar ao invés
de copiar —; etc. — estou dando
apenas alguns exemplos porque o pa-
rénteses j4 estd muito longo). Essa co-
lega ainda contou uma série de
“causos’ que aconteceram consigo ou
dos quais ouviu falar. Quase todos
eram reclamacdes infundadas e injus-
tas. O usudrio ndo consegue enten-
der a dindmica da biblioteca; o usud-
rio ndo compreende os problemas en-
frentados pelos bibliotecdrios. Quio
dificil é selecionar, adquirir, proces-
sar tecnicamente e armazenar mate-
riais... No entanto, os usudrios, que
podem ser facilmente classificados
como infernais (x0, satands) e egois-

\
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tas, s6 pensam nas suas necessidades
e nos seus interesses: chegam a bi-
blioteca, procuram ajuda e exigem as
informacgées que precisam.

Essa mesma colega bibliotecaria
afirma que na “sua (dela) biblioteca”,
usudrio € tratado com rédea curta:
botou as manguinhas de fora, leva
bordoada; tem que aprender a se com-
portar e se manter no espaco que lhe
¢ destinado e designado.

Pensei em sugerir a ela que modi-
ficasse o sistema de atendimento € o
estruturasse tendo como base o mo-
delo de comunicacdo dos meios de
comunica¢ao de massa. Afinal, pare-
ce existir uma afinidade maior dos
usudrios com esses meios, em espe-
cial com a televisdo. Como seria esse
novo sistema de atendimento? Ao
contrdrio do que ocorre hoje, a bi-
blioteca é quem determinaré as pes-
quisas a serem desenvolvidas em cada
periodo. Veja como funciona o radio:
vocé sintoniza uma determinada es-
tacdo e ouve a misica (e principal-
mente anuncios) que estiver sendo
veiculada no momento. Mesmo tro-
cando de estac@o, a escolha recaird
sobre a musica que mais lhe agradar,
mas dentro das opgdes oferecidas.
Rarissimas s@o as vezes em que vocé
sintoniza exatamente a musica que
gostaria de ouvir naquele momento.
Nio € vocé que escolhe a misica que
quer ouvir. O mesmo ocorre com o0s
Jornais: as noticias (e o modo de
interpretd-las) sdo selecionadas por
uma editoria. Aquele quiproqué ocor-
rido ontem numa casa no final de sua
rua (e que exigiu até o envolvimento
da policia), pode nio ser do interesse
dos jornais e vocé vai ter que se con-
tentar com as informacoes e diz-que-
diz dos vizinhos. Quando chego em
casa apds o hordrio da novela, perdi
para sempre, com certeza, aquele ca-

pitulo (talvez um dia eu o assista no
“vale a pena ver de novo”). Nio
adianta reclamar, serei sempre o cul-
pado por ndo estar em frente a tele-
visdo no hordrio determinado pela
“emissora”. Aos domingos, o que fa-
zer? Assistir aquelas porcarias (nao
adianta procurar outros “canais” por-
que o nivel é o mesmo*) ou manter a
televisdo desligada.

Como seria, entdo, a biblioteca
nesse modelo proposto? Simples: ofe-
reca aos seus usudrios, assuntos para
pesquisa com hordrio pré-determina-
do. Exemplo: 235, 425 e 635, das 15h
as 16h, matemética; das 16h as 17h,
portugués; 3% e 5%, das 9h as 10h,
histéria; das 10h as 11h, geografia, e
assim por diante. Quando um usui-
rio solicitar: “Preciso fazer uma pes-
quisa sobre quimica”, vocé lhe entre-
ga o folder (previamente preparado)
dos hordrios de pesquisas e grifa
aqueles destinados ao tema quimica.
Ah! E seja educado: “Infelizmente
este ndo € o hordrio correto para pes-
quisas desse assunto. Consulte nossa
programac@o e utilize nossos servi-
¢os. Estaremos de bracos abertos para
lhe orientar”. Existe também a possi-
bilidade, se vocé conseguir, de tra-
balhar com pequenos amincios (6ti-
mo reforgo orcamentdrio) que podem
ser colocados em cartazes sobre a
mesa de referéncia e balcdo de em-
préstimo, nas estantes, entre os livros
ou, ainda, preceder atendimentos por
telefone: “As pesquisas lhe estdo tra-
zendo dor de cabeca? Procure a Far-
mécia do Zezinho, em frente a bi-
blioteca. Precos baixos e bom aten-
dimento. Descontos especiais para
usudrios da biblioteca”.

Um modelo de atendimento como
esse facilitard e muito os trabalhos.
Serd utilizada uma pequena parte do
acervo, evitando-se assim, longas ca-

minhadas (16gico que a preocupagio
€ com os bibliotecdrios) por entre as
estantes. Alguns livros podem ser se-
lecionados como bésicos e servirdo
para atender 95% das questdes for-
muladas. Os outros 5%... bom... sei
la... dd-se um jeito; o nimero de
usudrios, claro, diminuird, possibili-
tando a liberagdo de bibliotecdrios
para trabalhos internos mais impor-
tantes; como os livros estio normal-
mente fora de ordem nas estantes, ¢
0 “olhometro” é o método mais utili-
zado na sua localizagdo, quando se
trabalha com um tnico assunto fica
mais fécil a procura, pois sdo poucas
as estantes que armazenam materiais
para a pesquisa.

Por que ndo implantar essa idéia?
Afinal, estamos sempre importando
modelos, xerocando idéias, “esca-
neando” propostas de outras dreas
sem as adequadas adaptacdes e, em
muitos casos, sem trazer nenhum re-
sultado concreto. Essa proposta, ape-
sar de oriunda de outras searas, per-
mitird, pelo menos, uma proximida-
de maior com o modelo dos meios
de comunicacdo de massa, com 0s
qual, ja visto anteriormente, 0s usua-
rios estdo muito mais afeitos.

Deixando de lado a brincadeira
(lembrando que, no fundo, a coisa é
muito séria), é necessdrio reconhecer
que nao é ficil democratizar a infor-
magdo, principalmente quando ndo
existem receitas prontas. Pensei em
apresentar algumas idéias basicas,
oferecer alguns conselhos, mas, como
é reconhecido por todos, nao sdo eles,
os conselhos, sempre bem-vindos.
Mesmo correndo o risco de causar in-
satisfacdes, mas desejando contribuir
para a amenizacdo do problema,
relembro um antigo e conhecido di-
tado: “A sua democracia acaba quan-
do comega a do outro”. Pode ser um

~
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borddo, mas tem 14 suas qualidades.
Vocé estd dizendo que esse ditado foi
empregado erroneamente? Que é li-
berdade e ndo democracia a palavra
que deveria ser utilizada? Bom, nes-
se caso a coisa se complica. Talvez o
melhor seja assumirmos, de uma vez
por todas, que a biblioteca existe em
fungdo, por causa do usudrio; que to-
dos os trabalhos devam estar volta-
dos para ele; que a biblioteca sim-
plesmente nio existe sem ele. E pos-
sivel que imbuidos por essas idéias,
a democratizag@o da informacao pos-
sa ser melhor visualizada, melhor en-
tendida, melhor compreendida e, em
consequéncia, melhor implantada.
Os bibliotecérios estdo nas biblio-
tecas fazendo o melhor que podem.
Estao conscientes de varios problemas
que precisam ser enfrentados (apesar
de, quase sempre, imaginarem que tais
problemas sdo resolvidos exclusiva-
mente no Ambito e nos espacos das
bibliotecas). Mais: estdo com dispo-
sicdo e boa vontade para que os usué-
rios sintam a biblioteca muito mais do
que um local para pesquisas e leitu-
ras. Esse talvez seja um dos princi-
pais problemas da biblioteca: a boa
vontade dos bibliotecarios. Muitas
vezes, quando solicitados a opinar
sobre os trabalhos desenvolvidos por
uma determinada biblioteca, os usua-
rios (e muitos bibliotecarios também)
enfatizam a existéncia de uma grande
boa vontade por parte dos biblioteca-
rios. Depois, lembram a falta de ver-
ba, o niimero escasso de funciondarios,
a precéria condicao das instalacoes, a
desatualizagao do acervo, o local ina-
propriado em que foi construido o
prédio que abriga a biblioteca, etc.,
etc., etc. Insistem na boa vontade dos
bibliotecarios e, s6 ai, comecam a cri-
ticar os trabalhos e servicos ofereci-
dos. Os usudrios fazem suas criticas,

mas, antes, livram a barra do biblio-
tecdrio, isentando-o de culpa pela si-
tuacdo das bibliotecas.

De boa vontade o inferno estd
cheio. Melhor dizendo: as bibliote-
cas estdo cheias. Mas adianta pouca
apenas a boa vontade, é preciso mais,
principalmente competéncia. Sem
competéncia, a boa vontade que va
para o inferno (outra vez? Xo, sa-
tanas). Estar repleto de boa vontade
ndo resulta, necessariamente (e qua-
se nunca), em algo que de fato atinja
as necessidades dos usuarios. A boa
vontade é preciso estar associada a
competéncia.

Vocé pergunta se estou dizendo
que o bibliotecédrio ndo é competen-
te? Nio, estou dizendo que muitos
bibliotecarios ndo sdo competentes
(nao todos, mas, quem sabe, uma boa
parte deles); estou dizendo que mui-
tos bibliotecdrios se satisfazem ape-
nas com a prépria boa vontade; estou
dizendo que muitos bibliotecérios
acreditam que as informacdes que ob-
tiveram durante o curso de biblio-
teconomia € suficiente para suprir
suas necessidades de trabalho para o
resto da vida; estou dizendo que mui-
tos bibliotecarios ndo procuram a
atualizagdo, ndo procuram conhecer
o que ha de novo na drea; estou di-
zendo que muitos bibliotecérios recla-
mam demais, impingindo apenas aos
usudrios ¢ ao Estado, o estado (des-
culpe) calamitoso em que se encontra
uma grande parcela das bibliotecas;
estou dizendo que muitos biblio-
tecdrios precisam deixar seus peque-
Nos espagos e procurar uma relacao
maior com seus pares € com a socie-
dade; estou dizendo, sim, que muitos
bibliotecarios sdo incompetentes.

Democratiza¢do da informacao,
espaco da biblioteca, acervo, modelo
de comunicagio, boa vontade, com-

peténcia... Acho que estd faltando al-
guma coisa... Com certeza esta fal-
tando alguma coisa. Quem sabe nao
seria conveniente acrescentar a esses
itens, o usudrio e seus direitos?

NOTAS

1 Cliente? Como é que nés temos coragem de cha-
mar de cliente um coitado de um cidaddo que,
na biblioteca, é tdo menosprezado e mal aten-
dido? Teixeira Coelho inicia uma palestra com-
parando o atendimento recebido no balcdo da
TAM com o recebido na maioria das bibliote-
cas. Desnecessdrio identificar qual o que ele con-
siderou como realmente sendo um atendimento.

2 Vocé vai encontrar essas afirmagdes, algumas
explicitas outras nem tanto, em diversas passa-
gens do livro do Grogan lancado aqui no Brasil.
Veja referéncia no final do texto.

3 Servigos? O que ou quais os servi¢os ofereci-
dos? Poucas sdo as bibliotecas piblicas que es-
capam do velho dueto: empréstimo e consulta.
Em algumas, néo ¢ ousado dizer, os “servigos”,
de dueto, se resumem a um solo. Pense, caro
leitor: quantas bibliotecas piiblicas vocé conhe-
ce que, efetivamente, disponibilizam ac piblico
servicos diferentes desses?

4 O melhor nfo é procurar outros “canais” de te-
levis@o, mas outros “canais” de comunicagio,
ndo é mesmo?
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