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RESUMO

Estabelece a premissa de que a democratizagdo do acesso a informagéo € vital para
a manutencgdo da condigdo cidada e que a biblioteca publica é o espaco adequado
para a promocdo e compartihamento da informagdo. Com base na literatura da
area discute o conceito de informacéo social como base para esse tipo de servico.
Narra a historia do Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC) da Biblioteca Mério de
Andrade (BMA), através de pesquisa documental e analise de conteldo,
principalmente, de documentos administrativos e legais, visando expor as praticas
do servigo ao longo dos seus quase 30 anos de existéncia. A partir da experiéncia
analisada e da literatura da area apresenta recomendagfes para a implantagdo de
novos servigos de informagéo a comunidade em bibliotecas publicas brasileiras, com

foco na disseminagéo da informacgao social.

Palavras-chave: Servico de informacdo a Comunidade. Informagdo Social.
Biblioteca Publica. Biblioteca Mério de Andrade.



ABSTRACT

Establishes the premise that the democratization of access to information is vital for
maintaining the condition of citizenship, and that the public library is suitable for
promotion and information sharing. Based in the literature discusses the concept of
social information as a basis for this type of service.

Tells the story of the Community Information Service from Mario de Andrade Public
Library through desk research and content analysis, mainly administrative and legal
documents, aiming to expose the practices of the service throughout its nearly 30
years of existence. From experience analyzed and the literature in this area provides
recommendations for the implementation of new information services to the
community in Brazilian public libraries, focusing on the dissemination of social

information.

Keywords: Community Information Service. Social Information. Public Library. Mério
de Andrade Public Library.
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1 INTRODUCAO

A sociedade tem passado por transformagbes que, ha 30 anos,
encontrariamos somente no universo ficcional: as Tecnologias da Informacgéo e
Comunicagéo (TIC's) reduziram as distancias e o tempo e, desse modo, a
localizacdo espacial perdeu sua importdncia no que tange a circulacdo de
informagdo e mercadorias. Vivemos a era do imediatismo, onde as mudangas
ocorrem de forma acelerada e brutal.

As instituicdes tradicionais e seculares que acompanham, ou buscam
acompanhar essas transformacdes, sdo colocadas na berlinda, onde tem seu
passado revisitado, seu presente analisado e seu futuro questionado. A Biblioteca
Publica é uma dessas instituicdes que, ao longo dos ultimos anos, tem sido alvo de
criticos que questionam sua relevancia e reavaliam seus méritos. Nesse contexto,
sua importancia aparentemente se reduz a medida que vemos diminuir o nimero de
funcionarios e rarear os investimos para qualificar os espacos e equipamentos, mas,
principalmente, a medida que enfraquece a interlocucdo entre a instituicdo e a
comunidade a qual serve.

No entanto, esta mesma Biblioteca Publica é alcada a condicdo de instituicdo
protagonista do acesso a informacao social, quando é vista como a instituicdo que
vai além do atendimento de expectativas de uma determinada comunidade, ao atuar
junto ao publico potencial, criando novas demandas.

Visando atingir o grande contingente de pessoas que ndo procuram a
Biblioteca Publica, transpondo as barreiras que a impedem de encontrar e se

comunicar com o seu publico, os profissionais que, direta ou indiretamente, estao
10



atrelados a ela, estdo em busca de novas solugfes para os problemas referentes a
mediacgdo cultural e ao acesso a informacé@o nesse espacgo. Nesse contexto, fica a
questdo: Qual o papel da Biblioteca Publica para o processo de democratiza¢do do
acesso a informagéo?

Procurando elucidar esta questao, a presente pesquisa pretende refletir sobre
os desafios do acesso a informagéo nas Bibliotecas Publicas e sobre os caminhos
gue poderéo ser trilhados para atender as necessidades cotidianas de informagao
do cidadéo.

Apresentada dentro da linha de pesquisa “Biblioteconomia, Cultura e
Sociedade” do Programa de Po6s-Graduacdo em Biblioteconomia (PPGB), da
Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO), a presente pesquisa
parte da hipotese de que, no Brasil, as Bibliotecas Publicas ainda ndo assumiram
como um dos seus alicerces o ato de informar o individuo comum, oferecendo aquilo
gue podemos chamar de informagéao social.

Ao eleger a informagé&o social no contexto das Bibliotecas Publicas Brasileiras
procuramos trazer ao debate este tema complexo, tendo em vista as suas inter-
relagbes, os diferentes tipos de dados com o0s quais trabalha, suas varias
abordagens, niveis de abrangéncia e, principalmente, 0os seus impactos na
comunidade.

Cabe esclarecer que, na literatura da area, este tipo de informagéo é também
denominado como informacé&o utilitaria, publica ou, ainda, comunitaria, mas, nesta
pesquisa, elegemos o termo informacdo social para nos referirmos a toda
informac&o util, de carater publico, emancipatério e que agregue valor para o

desenvolvimento coletivo. No decorrer do trabalho apresentaremos com mais
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detalhes os diferentes termos que vem sendo utilizados para representar esse tipo
de informagé&o e suas aplicagdes.

Acreditamos que, ao privilegiar o acesso a informacg&o social dentro de seu
rol de servigos, a Biblioteca Publica se dinamiza, pois uma das caracteristicas mais
marcantes da informagdo € a velocidade em que ela se deteriora, forcando a
instituicdo a estar sempre em movimento, em busca da informacdo atualizada e
mais completa possivel.

Aparentemente a constante inovacao tecnoldgica ndo esta sendo seguida por
uma mudanca de comportamento dos pensadores e administradores publicos
qgquando tratamos da biblioteca como um O6rgdo agregador de informacdo e
disseminador de oportunidades para a populagdo: a tdo comentada superacdo da
biblioteca por outros meios como, por exemplo, a internet, parece uma desculpa
para ndo inovar os servigos e propor novas formas de trabalhar em conjunto com os
usuarios.

A informagdo é hoje, mais do que nunca, matéria prima que diferencia os
estabelecidos dos marginalizados, criando novos guetos de exclusdo que fomentam
a desigualdade social. Podemos, entdo, afirmar que a nova moeda corrente
universal é a informa¢do, havendo um abismo quase intransponivel entre aqueles
que tém acesso a informagdo e aqueles que vivem & margem dela.

Entendemos que partilhar da sua expertise milenar em disseminar a
informacgédo, fomentar a cultura e compartilhar o conhecimento é, antes de tudo, um
dever obrigatorio para a biblioteconomia e, em especial para a Biblioteca Publica
que, embora ndo seja o uUnico local onde estas atividades possam ocorrer, com

certeza € um espaco privilegiado que deve ser potencializado.
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Dentro deste contexto, entendemos que O primeiro passo deveria ser
recuperar experiéncias de sucesso na criagdo de um Servico de Informacdo a
Comunidade no Brasil o que apontou para o histérico caso do Servi¢o de Informacéo
ao Cidadao (SIC), da Biblioteca Méario de Andrade (Sdo Paulo, SP). Para nossa
surpresa, percebemos que 0S registros sobre esta experiéncia s&o quase
inexistentes. Neste sentido, julgamos importante recuperar informagdes sobre suas
atividades, reconstruindo, assim, sua memodria, tendo em vista o pioneirismo do SIC

da Mario de Andrade em tratar a informacdo como um bem publico.

1.1JUSTIFICATIVA

Assim como nos causa estranheza a criacdo da Lei de Acesso a Informagéo
descolada totalmente das Bibliotecas Publicas, nos causa também estranheza
observar que em S&o Paulo, um dos estados mais desenvolvidos do pais, 0s
Servigos de Informagdo ao Cidadédo - “Poupatempo”, “Acessa S&o Paulo” e
“Biblioteca Virtual” — foram criados a margem das bibliotecas. Este fato nos faz
refletir sobre a competéncia da Biblioteca Publica em atender as demandas
informacionais da populagéo.

Segundo a Pesquisa de Informacdes Bésicas Municipais (Munic), realizada
em 2012 e divulgada em 2013 pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), as bibliotecas estdo presentes em 97% das cidades brasileiras,
porcentagem que, em 1999, estava em 76,3%. Isso faz da Biblioteca a instituicdo de

cultura mais difundida em todo o territério nacional, ressalvando que, na pesquisa,
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sdo consideradas bibliotecas todos os espacos de leitura com acesso ao publico em
geral, podendo ser, ou ndo, administradas pela administragdo publica local.

Porém, o nimero de pessoas que ndo utilizam a Biblioteca Publica é, de
acordo com pesquisa “Retratos da Leitura no Brasil” (2012), muito maior do que
aqueles que a utilizam, o que é um contrassenso ao que diz respeito a uma
instituicdo que se diz publica, ou seja, aberta a todos, indistintamente.

Os dados da pesquisa apontam para a subutilizagdo das Bibliotecas Publicas
no pais. Aplicada em 2011 e com o objetivo de tragar um perfil do leitor brasileiro
para o mercado editorial, ela mostra que 75% da populacéo brasileira, com base em
sua amostra, ndo frequenta as bibliotecas, 17% as frequenta esporadicamente e
apenas 7% tem o hébito de utilizd-la regularmente. O mais preocupante no resultado
da pesquisa € que, indagada sobre o que a estimularia a frequentar a biblioteca, a
maioria (33%) afirmou que “nada a faria frequentar a biblioteca”, seguida pelas
opcoes “ter mais livros novos” (20%) e “ser mais proxima ou de facil acesso” (17%).

Ainda nesta pesquisa, podemos observar que a questdo da informacéo, ou
seja, a possibilidade de se informar sobre qualquer assunto dentro de uma
biblioteca, n&do chega a ser cogitada pelo grande contingente de pessoas que nao a
frequentam. Todavia, a necessidade de informagéo para satisfazer as necessidades
cotidianas é infindavel, tendo em vista a natureza dinamica e complexa da vida em
sociedade, fazendo com que a parcela de usuéarios potenciais seja imensuravel.
Temos, entdo, um publico heterogéneo em suas necessidades, mas similares em
suas dificuldades fisicas, emocionais e, sobretudo, cognitivas para acessar a

informac&o.
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Ao oferecer um Servico de Informacdo & Comunidade, a Biblioteca Publica ganha
relevancia dentro da estrutura administrativa em que esta inserida, servindo de
suporte ndo apenas para a populacdo, mas também para os gestores publicos. Uma
biblioteca que se propde a institucionalizar este tipo de servico favorece o
“empoderamento” dos individuos, fazendo com que estes adquiram “a capacidade
de controlar, ou pelo menos, influenciar de modo significativo, as forcas pessoais,
politicas, econémicas e sociais pelas quais sua trajetoria existencial seria, de outra
maneira, fustigada” (BAUMAN, 2007, p. 162).

O empoderamento dos individuos pode ser beneficiado pela democratizacéo
do acesso a informagdo que, dentro da biblioteca publica, € um fendmeno que
envolve varios sujeitos, mas que tem como protagonistas principais o bibliotecario do
Servico de Referéncia e o usuario, que interagem em busca de solugbes para
eliminar ou, pelo menos, reduzir as incertezas que rondam a busca pelo
conhecimento através da informacgéao.

Atuando como bibliotecaria por 6 anos na rede de Bibliotecas Publicas do
municipio de S&o Bernardo do Campo (SP), deparei-me com questdes como “como
eu fago para obter a 2° via do boleto da conta de luz?”; “as inscricdes para a creche
j& comecaram?”; “como eu solicito a coleta seletiva do lixo para o meu bairro?”...
Perguntas que, corriqueiramente, ndo sabia responder prontamente ou, quando
respondia, ndo estava convicta da resposta fornecida.

Embora existam varias fontes e ferramentas de pesquisa na Biblioteca, os
profissionais que nela atuam, muitas vezes ndo tém a intimidade necesséria com
tais instrumentos: um dos momentos mais constrangedores da minha vida

profissional foi quando, em resposta a pergunta “onde fica tal rua?”, ndo consegui
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localizar uma rua tendo em maos o mapa da cidade! Pensar que todo bibliotecario
domine um mapa é tdo ingénuo quanto supor que todos consigam achar a
informac@o necesséaria dentro de uma enciclopédia, ou em buscas aleatérias na
internet.

O uso de Tecnologia de Informagédo e Comunicacédo (TICs) no cotidiano e,
principalmente, no ambiente de trabalho, tem facilitado e ampliado o acesso a
informagé&o, reduzindo o custo e o tempo deste processo. Todavia, a vida em rede
tem limitagdes que se impdem aos cidadaos constantemente e, embora muitos
qguestionem a longevidade do livro impresso e das bibliotecas na era da tecnologia
portatil, mesmo neste cenério, a figura do bibliotecério pode sobressair-se. Ele pode
ser um personagem essencial nos processos de mediagcdo e disseminacédo da
informac&@o, em um momento histérico em que o grande volume informacional vem
acompanhado de inconstancias e repeticdes, levando & escassez de conteudos
qualificaveis e solidos.

O que motiva esta pesquisa € acreditar no poder transformador da biblioteca e
a crenga de que sua importancia social ndo pode ser contestada e sua legitimidade
enquanto centro de informag&o e conhecimento ndo € desmerecida: o fator humano
e as técnicas e habilidades empregadas pelo profissional bibliotecério e outros
envolvidos no processo de informar sdo fatores decisivos para cumprir sua misséo
de pilar da democracia e desenvolvimento. Pretendemos com o estudo apresentar a
informagé&o social e sua disseminagdo como a atividade que diferencia a Biblioteca
Publica e como seu papel na sociedade vem sido subestimado tanto pela

administragdo publica, quanto pela populacao.
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1.20BJETIVOS

Esta subsecéo foi reservada para apresentar o objetivo geral e os objetivos

especificos desta pesquisa.

1.2.1 OBJETIVO GERAL

Recuperar a histéria da criagdo do “Servi¢o de Informacédo ao Cidad&o” (SIC)
da Biblioteca Publica “Méario de Andrade”, com vista a possibilitar a sua reaplicacao

em outras bibliotecas publicas.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar os conceitos que envolvem a informacdo social e analisar sua
representacdo dentro da literatura;

e Apresentar o histérico do “Servico de Informagdo ao Cidadao” (SIC) da
biblioteca Mério de Andrade, analisando os recursos e métodos empregados
a época,

e Propor procedimentos que orientem e promovam a criagdo de servigos de

informacéo a comunidade em bibliotecas publicas.
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2 METODOLOGIA

Esta secdo foi reservada para apresentar 0 universo e 0 objeto desta
pesquisa, assim como expor o conjunto de métodos e técnicas utilizadas para a sua
realizagéo.

Vale ressaltar que este estudo é de natureza aplicada, de caracteristica
qualitativa, com objetivos exploratérios e, sob o ponto de vista técnico, uma pesquisa
documental, portanto, de carater descritivo.

O universo da pesquisa abrange os servicos de informacdo a comunidade
dentro de bibliotecas publicas no Brasil e o objeto de estudo é o Servico de
Informacdo ao Cidad&o (SIC), da Biblioteca Méario de Andrade. Esta institui¢ao,
fundada em 1925 como Biblioteca Municipal de S&o Paulo e, ainda hoje, a maior

biblioteca publica da cidade de S&o Paulo (SP).

2.1METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

A pesquisa documental e andlise de conteudo, principalmente, de documentos
administrativos e legais, sera a base para entender o processo de criacdo e a gestao
do SIC da Mério de Andrade.

A escolha deste servico se deve a certeza de que € necessério investigarmos
0 passado, reconstruindo cenérios, atores e situagbes que, com seus acertos e

erros, nos trouxeram até este momento histérico. Nossas praticas sociais e
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profissionais sé@o resultado de uma serie de agdes anteriormente executadas por
aqueles que vieram antes de ndés e, investiga-las, nos permite rever conceitos,
conjunturas e paradigmas com o distanciamento necessario para enxergamos 0S
pontos positivos e negativos de cada agdo. Ao reconstruir a memoria de um servigo
de informagdo a comunidade buscamos reconstituir a sua trajetoria priorizando o
aspecto humano sem se retirar, no entanto, das técnicas e conceitos envolvidos em
sua composicdo. Desse modo, iremos realizar a andlise de conteddo dos
documentos contidos no arquivo histérico da Biblioteca Méario de Andrade.

Segundo Sa-Silva (2009, p. 13), a importancia da pesquisa documental nas
ciéncias humanas ocorre pelo fato de que os documentos sdo a base de qualquer
pesquisa e, dependendo do objeto estudado ou dos objetivos pretendidos, pode ser
0 Unico caminho metodoldgico em uma investigacéo ou servir de suporte para outras
experiéncias investigativas. Para nos, a pesquisa documental representa a
oportunidade de estabelecer conexfes entre 0s acontecimentos historicos e o
momento atual, permitindo analogias, dedugfes e conclusdes, a partir da analise de
conteddo dos documentos.

Enquanto a pesquisa documental busca a informagdo contida em um grupo
de registros, possibilitando que documentos primarios sejam descobertos entre
outros registros, a andlise de contetdo nos permite, segundo Bardin (1977, p. 46),
buscar as mensagens contidas nestes registros, permitindo a inferéncia sobre uma
realidade, total ou parcialmente, desconhecida.

Bardin (1977, p. 95), divide a andlise de conteiudo em trés acgbes distintas,
dispostas cronologicamente: a pré-andlise, a exploracdo do material e o tratamento

dos resultados, a partir da inferéncia e da interpretacéo.
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Na pré-analise, escolhemos os documentos que serdo pertinentes para este
estudo, a partir do que Bardin chama de "Leitura flutuante”, ou seja, as impressoes e
orientagdes que o0 primeiro contato com os registros nos fornece.

Com a primeira leitura destes documentos, surgiram novos questionamentos
e hipoteses e, também, a necessidade de se procurar outras técnicas de pesquisa,
como a entrevista com funcionarios que participaram da criagdo e manutengdo do
servico. Apds este primeiro contato, selecionamos os documentos que serdo
utilizados na pesquisa, através do recorte espaco-tempo delimitado pelo objeto de
pesquisa que, como ja foi dito, € o SIC da Biblioteca Mario de Andrade, e pelas
respostas que estes registros podem fornecer aos questionamentos levantados.

Estabelecemos, assim, um corpus de documentos formado a partir dos
critérios de exaustividade, representatividade, homogeneidade e pertinéncia, o que
nos levou a analisar registros administrativos como relatérios, atas de reunido,
manuais, guias e catalogos elaborados pela prépria instituicdo, bem como aqueles
que foram registrados por intermédio da imprensa, cobrindo o periodo de criagcdo do
SIC (1978,) até a sua extingcéo, quase 30 anos depois (2006), com particular atencéo
para o inicio e o término deste servico. Assim, os documentos deveriam abordar os
seguintes conteudos, selecionados a partir da minha experiéncia em Biblioteca
Publica, o que me faz acreditar que estes aspectos s&o relevantes para a
compreensdo do ambiente estrutural e institucional da Mario de Andrade:

e estrutura administrativa da instituicdo: organogramas, fluxogramas,

planejamentos e avalia¢des;

e espago fisico: layout, mobiliario e equipamentos;
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e recursos humanos: numero de funcionarios, suas fungdes, cargos e
atribuigbes, programas de capacitagéo;

e acervo: colegcdo de obras especiais e de referéncia e seu arranjo para
consulta, atualizagdo e cobertura de assuntos;

e processamento técnico: apurar se ha tratamento especial para as obras de
referéncia;

e recuperacdo da informagédo: fluxo da busca de informagdo pelos
profissionais e pelo publico;

e informatizag&o: averiguar a utilizacdo de softwares e equipamentos;

e servicos prestados: verificar se foram somente executados para o publico
de modo geral ou contavam com servigos especializados;

e projetos especificos: eventos sazonais, programacao cultural;

e usuarios: estudos das necessidades de informagdo, participagdo da
comunidade nos processos;

e comunicagao: formas de divulgacdo do servigo e de atividades;

e parcerias institucionais: relagdo com outras instituicbes e com o poder

publico.

Com estes tépicos como condutores desta andlise, procuramos repostas para

as seguintes questoes:

e Por que o SIC foi criado? Por quem? Para atender a qual demanda?
e Quais eram as atividades que compunham o SIC? Como eram

administradas? Como era composta sua equipe?
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e Qual era a rotina do SIC? Quais os procedimentos e técnicas empregadas
para a organizagdo e disponibilizagcdo da informacao & comunidade?

e Haviam mecanismos de avaliagdo? Como este feedback orientava as
acOes futuras?

e Como o SIC era avaliado administrativamente e qual a sua repercussao
dentro da administracé@o publica do municipio?

e Qual era o perfil do publico atendido e quais eram as suas expectativas
em relagdo ao SIC?

e Qual a percepgdo do publico em relagdo ao SIC? Havia algum tipo de
participagdo da comunidade?

e Por que o SIC foi extinto?

O primeiro passo para responder a estas questdes foi partir em busca dos
documentos. No primeiro momento, nos deparamos com caixas de papelao repletas
de documentos, sem nenhuma ordem aparente, e iniciamos a pré-analise dos
documentos, a partir da ja citada “leitura flutuante”. Pudemos notar que estavamos
em posse de um material riquissimo, escrito por profissionais que detalharam a
trajetéria do SIC com esmero e acuidade. ApGs este reconhecimento, o material foi
novamente acondicionado, do modo que havia sido encontrado, e comegamos a
pensar na maneira de organiza-lo para, enfim, comecar uma detalhada andlise dos
documentos.

Como optamos por ndo desprezar aleatoriamente nenhum tipo de registro que
estivesse sob os critérios ja expostos, nos encontramos diante de uma profusdo de

documentos diferentes em sua forma, conteldo e origem: atas de reunides,
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relatorios, projetos, publicacdes de congressos e seminarios, recortes de jornais e
revistas, entre outros. Entendemos, por fim, que eles contariam uma histéria linear
se fossem organizados por ordem cronoldgica, o que possibilitaria fechar o ciclo de
nascimento e encerramento do SIC.

Depois de organizar os documentos cronologicamente, passamos a observa-
los analiticamente, em busca de contetdos que pudessem subsidiar as questdes
levantadas. Assim, comegamos a elaborar fichamentos que tinham por objetivo
sintetizar o assunto do documento e identificar o documento através de um
cabecalho.

Desse modo, seguindo a lista de assuntos pertinentes ja citados, pude
destacar documentos que continham conteldos relevantes para a pesquisa, sendo
armazenados, temporariamente, em pastas individuais por assunto e em ordem
cronolégica. Com o avanco da pesquisa, pudemos observar que as co-relacdes
entre as partes sao explicitas em boa parte dos documento e que sdo eles que
contam sua histérias, unindo ou separando os assuntos na hora devida. Decidimos,
entdo, priorizar a ordem cronolégica dos documentos na hora de narrar a histéria do
(SIC).

A analise de contetido destes documentos possibilitou a constru¢cdo de uma
narrativa, permitindo tecer os elos entre os elementos que compdem esta trama,
visando o mapeamento do SIC e a reconstituicdo da sua historia. Neste caminho,
questbes foram abandonadas ou suscitadas de acordo com os indicios que nos
levaram a novas dire¢cdes. De acordo com destino que encontramos apos a analise
de conteudo, foi chegada a hora de, a partir do passado, articularmos o futuro,

através do dialogo e da reflexdo no tempo presente.
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2.2LEVANTAMENTO BIBLIOGRAFICO

E o arrolamento de informagdes visando a construgéo do referencial teérico
que esta presente nas seg¢des subsequentes, expondo as linhas conceituais que
permeiam este trabalho e apresentando conceitos e ideias que subsidiam a

pesquisa e os resultados finais.

2.2.1 FONTE DOS DADOS

Atualmente existem duas grandes provedoras multidisciplinares de dados a
respeito da atividade cientifica: Scopus (Elsevier) e Web of Science (Thomson
Reuters). Para realizar o levantamento bibliografico da produgéo cientifica na area
de informacdo publica optou-se pela base da Elsevier, tendo em vista que
atualmente € a base de maior cobertura e a que possui 0 maior nimero de revistas

brasileiras indexadas (Indexag&o automatica de Revistas Scielo)'.

Também foram realizadas buscas na Biblioteca Digital Brasileira de Teses e
Dissertacdes (IBICT) e na fonte especializada “Current Awareness Abstracts -

Library and Information Management” (Grupo Emerald).

! http://info.sciverse.com/scopus
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2.2.2. EXPRESSOES DE BUSCA

A expresséo de busca (Quadro 1) foi elaborada a partir da combinacdo de
termos aplicados aos campos: titulo, resumo e palavras-chave. Também foram
utilizados termos no campo area visando restringir o escopo e ano de publicacdo
limitando o periodo (2004-2013), a fim de obter um intervalo que pudesse nos trazer
uma visdo contemporanea e dados mais proximos aos do presente. Os descritores
para recuperacdo dos artigos relativos & area de “Informacédo Publica” - visto que o
termo “informagé&o social” ndo é recorrente na literatura da area - foram selecionados
a partir da experimentagdo de diversas estratégias de busca, a partir de termos
retirados do “Dicionario de Biblioteconomia e Arquivologia'”, editado em 2008. Os
termos utilizados foram: community information center, community information
service, neighborhood information center, public information Center, community
information, local knowledge, government information, official information e public
information.

Quadro 1. Estratégia de busca

Expresséao:

TITLE-ABS-KEY("public information”) OR TITLE-ABS-KEY/("official
information”) OR TITLE-ABS-KEY("government information”) OR TITLE-ABS-
KEY("community information”) OR TITLE-ABS-KEY("local knowledge"”) AND
TITLE-ABS-KEY("information center" OR library)) AND DOCTYPE(ar OR re)
AND PUBYEAR > 2003

1

CUNHA, M. B. da; CAVALCANTI, C. R. de O. Dicionério de Biblioteconomia e Arquivologia.
Brasilia: Briquet de Lemos, 2008. 451 p.
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2.2.3 RESULTADOS

Uma vez aplicado o filtro para recuperagdo dos registros, foi possivel
recuperar 256 registros na base Scopus, 223 no Current Awareness Abstracts e 16
na “Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacfes” (BDTD). Por sua
relevancia, optamos por utilizar a interface “bibliométrica” da base Scopus,
produzindo indicadores que nos permitiram observar algumas facetas da atividade
cientifica no tema.

Na figura 1, especificamente, é retratado a distribuicdo do nimero de artigos
na area de informacéo publica por ano.

Podemos observar que, com algumas variagbes nos ultimos dez anos, a
producdo no tema esteve estavel, com queda acentuada a partir de 2011, o que
pode indicar uma diminuicdo no interesse pela area de informagdo publica em
ambito internacional. E importante destacar que o volume de artigos em 2013 ainda

pode sofrer alteragéo (Indexacédo na base).
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Figura 1. Numero de artigos indexados por ano. Fonte Scopus (2013)

Na figura 2 estdo em destaque 0s principais paises produtores de
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Figura 2. Paises que mais publicaram artigos na area. Fonte: Scopus (2013).
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O graéfico indica uma clara predominancia dos Estados Unidos, seguidos por
China e india, enquanto o Brasil aparece de forma timida na 11° posic&o.

A Figura 3 destaca as palavras-chave mais utilizadas nas publicagbes, o que
nos permite aferir de forma mais especifica os principais temas de pesquisa na area

de Servico de Informacédo a Comunidade e Informacgéo Publica.

Internet
Digital libraries

Government

Libraries/Library

Information services

Government information

Information dissemination

m Information retrieval

® Information center

®  Information technology

m  Government data processing
B Education

®  E-government

m  Electronic communities

E-Government

® Information management

m Access to information

Figura 3. Palavras-Chave dos registros recuperados na Scopus no periodo de 2003-
2012.

Os topicos “Internet”, “Bibliotecas Digitais”, “Governo” e “Bibliotecas” sdo os
principais termos utilizados ao longo da ultima década e indicam que boa parte das
discussdes em assuntos correlatos a servico de Informagcdo a comunidade e

informacéo publica gira em torno destes temas.
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O viés angléfono e as limitagbes de cobertura das bases nas areas de
Humanidades e Ciéncias Sociais Aplicadas resultaram no baixo volume de artigos
recuperados, revelando que a area da informacéo (que abrange a informagé&o social)
ainda é pouco discutida na esfera académica. Os artigos recuperados, apds analise,
ndo foram incorporados ao trabalho, pois ndo se alinhavam ao escopo a que este se

propde.
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3 A INFORMAGCAO E SEUS QUALIFICADORES

Na revisdo de literatura da é&rea, ficou evidente que véarios termos sao
utilizados para conceituar o fendmeno que, neste texto, denominamos informagé&o
social. Entendendo ser importante o uso adequado da terminologia da &rea a ser
estudada, reservamos este espago para expor os conceitos de informagéo social,
publica e utilitaria.

A informacéo, segundo Reis (2011) € o modo pelo qual nos inteiramos sobre
a realidade, tornando-nos aptos a participar dela em seus diferentes aspectos,
desde os mais triviais, como nos deslocar de um local para o outro, ou de desvendar
guestbes mais complexas, como as que envolvem a reflexdo sobre o sentido da vida
e tudo o que implica estarmos inseridos dentro do mundo:

7

[...] obter/ter informacdo é uma pratica social e implica em uma
atitude e acéo do sujeito, visando responder seus questionamentos e
indagacbes a fim de se situar no mundo, podendo, por seu
posicionamento, contribuir para manter ou produzir mudanga no
contexto da sociedade (REIS; SILVA; MASSENSINI, 2011, p. 17).

Muitas vezes, na correria do dia a dia, em meio a divagacbes e mdultiplos
afazeres, surgem questbes cujas respostas precisam ser rapidas, pontuais e,
sobretudo, confidveis para atingirmos um objetivo especifico. Precisamos, entéo, sair
em busca da informacdo ou de uma fonte de informacg&o confidvel para que este
objetivo seja atingido. Se a informacdo encontrada é correta e pdde ser utilizada
para alcangarmos o objetivo proposto, dizemos que esta informacgéo é util. Ser util é
0 primeiro predicado para uma informacdo ser chamada de informacao utilitaria.
Segundo Williams (2011, p.43), o termo utilitario remete a "filosofia operacional de

uma sociedade capitalista industrial e burocratica”, indo na contramdo do que
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acreditamos ser a informagédo, vista por n6s como uma ferramenta importante no
processo que denominamos “tornar-se humano”, colocando-se como indispensavel
na criagéo de sujeitos que a utilizam para sua reflexéo e posterior agédo, visando n&o
apenas objetivos positivistas, mas um redimensionamento da sua existéncia e
atuacao no mundo.

Ou seja, entendemos que o termo “informacéo utilitaria” € uma denominagéo
limitada, com qualidades ou objetivos especificos, calcados nos valores de uma
sociedade que tudo transforma em mercadoria. Assim, ainda conforme Williams, a
“utilidade, outrora um conceito critico, passou a ser, nesse contexto, ab mesmo
tempo ratificador e degradante” (2011, p. 404).

Embora Campello (1998, p. 35) nos diga que o termo “informacéo utilitaria”,
tenha sido adotado pelos bibliotecérios brasileiros para se referir as “informagées de
ordem prética, que auxiliam na solucdo de problemas que normalmente aparecem
no cotidiano das pessoas, desde 0s mais simples até os mais complexos”, optamos
ndo usa-lo devido seu carater reducionista e positivista.

Assim, optamos por utilizar o termo informagdo social neste trabalho por
considerar que o mesmo é o mais adequado a nossa intencdo de estabelecer a
informag&o como instrumento de emancipagéo e desenvolvimento social. Segundo
Reis (2011, p. 17), a informacao social € “um produto social, resultado das relagbes
entre os homens em um contexto historico-politico e cultural, fato que a faz refletir
0s interesses, contradigdes, a ideologia e os limites histdricos da sociedade”. Para
nés, a informacdo social € um tipo de informacdo que pode atender a qualquer

publico e que pode ser encontrada nas mais diversas fontes de informagé&o, servindo
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para elucidar questdes diretamente ligadas ao cotidiano das pessoas como as
referentes & sadde, moradia, educacao e seguranca publica mas, que

constitui um processo importante para as diferentes situacdes da
sociedade, notadamente na educacdo e no processo de producéo do
conhecimento. Porém, ela por si s6 nao realiza o trabalho que deve
ser exercido pelo sujeito, ou seja, apreendé-la, analisa-la e através
de sua reflexao transforma-la em conhecimento para o exercicio de
sua acao (REIS; SILVA; MASSENSINI, 2011, p. 18).

Cunha e Cavalcante (2008, p. 202) adotam o termo informacdo comunitaria
para identificar a informacgéo que, armazenada, organizada e disseminada por uma
biblioteca publica, traz informagcGes sobre assuntos do interesse cotidiano das
pessoas, como emprego, habitacdo, lazer e outros temas relacionados a cidadania,
a partir, por exemplo, da elaboracdo de guias e listagens referenciando instituicoes
ou acdes que atendam as questdes solicitadas.

E a partir do termo informagdo comunitaria que nasce o “Servico de
Informacdo para a Comunidade”, que serve para distinguir um tipo de servigo
oferecido por bibliotecas publicas que trata das informa¢des do cotidiano ou, que
trabalha com grupos especificos da populagéo, fazendo das suas singularidades o
norte para a criagao de servicos.

Vega (2008, p. 110) diz que, quando esses grupos sdo formados por
individuos desassistidos pelo poder publico, e que sdo marginalizados ou excluidos,
principalmente, social e economicamente, a informacdo oferecida para suprir suas
necessidades imediatas serd denominada como informacién de supervivéncia, ou,
“‘informacgé&o para sobrevivéncia”.

Jé termo “informagé&o publica”, segundo Cunha e Cavalcanti (2008, p. 203), €

sindbnimo de informagédo governamental, “editada, publicada ou disseminada por
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organismo publico federal, estadual ou municipal”, ou seja, é a informacé&o produzida
pelo ambiente estatal e que se refere a administragéo publica direta.

Sobre essa questdo vale lembrar que o Governo Federal, atendendo aos
anseios da sociedade e seguindo a tendéncia internacional de transparéncia na
gestdo publica, sancionou a Lei No. 12.527, de 2011, conhecida como a “Lei de
Acesso a Informacgado” que, dentre outros direitos, assegura ao cidaddo o acesso a
informagdes de interesse publico sem a necessidade de artificios burocraticos e
coloca como dever do Estado propicia-la de maneira agil e transparente, através de
um tratamento definido como um conjunto de acgbes referentes a producéo,
recepgao, classificagdo, utilizagdo, acesso, reproducgdo, transporte, transmissao,
distribuicdo, arquivamento, armazenamento, eliminagdo, avaliacdo, destinagdo ou
controle da informagé&o (BRASIL, 2011).

Entendemos, a partir do que foi exposto até agora, que a informagéo publica é
um segmento da informagéo social, sendo produzida e disseminada pelos 6rgéos
publicos, a fim de divulgar agbes e servicos governamentais de interesse da
populacdo, podendo ser replicada por outros canais que n&o sejam os oficiais, como
midia impressa, radiofénica, televisiva ou digital.

De acordo com o Art. 3° da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, o
governo devera zelar pelo direito civil do acesso a informacao, sendo norteado pelas
normas que regem a administracdo publica a partir dos seguintes critérios: a
publicidade dos atos governamentais passa a ser a regra, ndo a excegao; as
informagbes de interesse coletivo devem ser divulgadas, mesmo sem haver
solicitagdo; as Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC's) devem ser

utilizadas para a transmissdo massiva da informacéo governamental; a cultura da
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transparéncia, ou seja, da divulgagéo extensiva das iniciativas governamentais deve
ser incentivada na administracdo publica, gerando uma fiscalizagdo da sociedade
civil sobre os atos das trés esferas governamentais, em um cenario onde as
dificuldades para se chegar a uma fonte de informacdo confidvel ainda sejam
latentes:

Atenta a esta questdo, Batista (2010, p. 20) ressaltava, antes da aprovagao
da Lei de Acesso a Informagéo que, apesar da informacao publica estar presente no
cotidiano dos cidadaos, ela ainda é de dificil acesso devido a limitagdes decorrentes
das dificuldades em se compreender a linguagem utilizada neste tipo de informagé&o
e das barreiras fisicas e intelectuais que impedem a populacao de chegar até ela.

Agora que diferenciamos o0s conceitos de informacdo social e publica,
voltamos & atencdo para a primeira para indagarmos sobre qual tipo de informagéo
se enquadraria no conceito de informacdo social. Primeiramente, devemos refletir
sobre o qué motiva uma pessoa a buscar informagéo. Segundo Le Coadic (2004, p.

“ A

39), 0 que nos impulsiona “é a existéncia de um problema a resolver, de um objetivo
a atingir e a constatacdo de um estado andmalo de conhecimento, insuficiente ou
inadequado”, o que garantiia & informagdo um lugar privilegiado entre as
necessidades humanas fundamentais.

O psic6logo norte-americano Abraham Maslow, segundo Barreto (1994),
elaborou uma piramide para hierarquizar as necessidades humanas e as dividiu em
necessidades primérias (fisiolégicas e de seguranca) e secundarias (sociais, de
estima e autorrealizagdo). Dessa forma, com base na abordagem positivista, a

informac@o social é aquela que auxilia o individuo a satisfazer apenas suas

necessidades primérias e, & primeira vista, assim o é; porém, sé a satisfacdo dessas
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necessidades ndo basta para garantir uma existéncia plena: as necessidades
secundéarias, tidas como subjetivas, também s&o importantes para o
desenvolvimento do individuo e, consequentemente, da sociedade.

A partir disso, podemos constatar que h4 uma inesgotavel gama de assuntos
que podem ser abordados dentro de um Servico de Informagdo & Comunidade que
deve ser norteado pelas duvidas que os usuérios |Ihe trardo (presencialmente ou on
line) fomentadas, por sua vez, pelas novas questdes que mobilizam a sociedade
contemporanea como as relativas ao meio ambiente, aos direitos civis e humanos, a
inclusdo social e digital entre outras, fazendo com que a informagé&o social abranja
todos os aspectos da vida em sociedade.

Desse modo, Le Coadic (2004, p. 40), vai nos trazer o conceito de dois tipos
de necessidade de informagdo derivadas de necessidades fundamentais: a
necessidade de informacdo em funcdo do conhecimento e a necessidade de
informac@o em func@o da acdo. A primeira diz respeito a necessidade de saber,
relacionado ao instinto natural do homem em conhecer sua origem e o principio de
tudo que o cerca, onde a duvida cede o lugar ao sentido das coisas. Ja a segunda
necessidade € a que advém da necessidade de alcangcar um objetivo material,
possibilitando assim, a execucdo de processos para chegar a um fim preé-
determinado. Seja qual for o tipo de necessidade, o sistema de informagdo devera
estar apto a responder a ela, fornecendo respostas ao requerente, de tal modo que,
o servi¢o de informacdo de uma Biblioteca Publica deve ambicionar um atendimento
em que seja previsto as duvidas e incertezas de um publico diversificado.

Ainda segundo Le Coadic, os estudos de necessidades e uso da informagao

devem responder as seguintes questoes:
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Quem necessita de informacdo? Que tipo de informacdo? Para qual
grupo de pessoas? Por que precisam dela? Quem decide quanto a
essa necessidade? Quem seleciona? Que uso é dado ao que é
fornecido? Que consequéncias resultam desse uso para o individuo,
0 grupo, a instituicdo e a sociedade em seu conjunto? (2004, p. 41).

Uma das dificuldades em se responder a estas perguntas e, assim,
estabelecer um sistema de informagdo é que ainda estamos excessivamente
focados no objeto livro, ou seja, em fornecer um documento como resposta a uma
necessidade, sem se preocupar com "o impacto da informacéo na vida do usuario,
fora do sistema de informacdo que utliza" (LE COADIC, 2004, p. 42). Né&o
percebemos que a informagdo é um dos fatores que permite o protagonismo do
individuo em uma sociedade massificante, que a tudo e a todos transforma em um
produto standartizado. Através da informagdo podemos colaborar com a formacéo
humana, a partir do conhecimento gerado e disseminado através dela, seja sua
origem académica ou popular.

Para Braman (1989, p. 236-239) o conceito de informag&o sob o viés politico,
ou seja, como instrumento de transformagéo social, coloca a informagéao sob quatro
perspectivas diferentes: a informagdo como um “recurso”, uma "mercadoria”, um
“padréo” e como “forca intrinseca social’. Como recurso, a informacdo é vista de
modo fragmentado, pois, seus agentes (produtores, mediadores e usuarios), sdo
entidades isoladas produzindo “pecas” que podem ser organizadas para gerar um
“produto”. Este produto, ou, “mercadoria”, € a informacao pronta para ser consumida
e utilizada para gerar valor, tornando-se um insumo econémico. J4 como padréo, a
informacéo € um instrumento de diminuicdo de incertezas, ao tornar possivel a
relacdo entre passado e presente, causa e efeito. Finalizando, enquanto uma forca

intrinseca social, a informacdo € vista como uma parte constituinte da propria
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estrutura social, ndo sendo apenas afetada pelo ambiente, mas influenciando
diretamente sobre este.

Seja sob qualquer ponto de vista, o intuito principal ao se disseminar a
informac&o ndo é a propria difus@o e, sim, os efeitos desta informagéo em quem a
recebe, ou seja, quais serdo as reflexdes e agbes produzidas pela informagéo
apreendida. E o resultado que esperamos, ao fim deste processo, é autonomia, 0
qué, segundo CASTELLS (2013, p. 168), “refere-se a capacidade de um ator social
tornar-se sujeito ao definir sua acdo em torno de projetos elaborados
independentemente das instituicdes da sociedade, segundo seus préprios valores e
interesses”.

A autonomia, acreditamos, é fator essencial para a vida humana, permitindo
com que gozemos de nossas habilidades, aptidées e preferéncias de maneira plena,
sem interferéncias externas que possam negar nosso direito de pensar e agir

conforme nossos valores e vontades.
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4 A BIBLIOTECA PUBLICA E A INFORMACAO

As Ciéncias Humanas, notadamente a partir do século XIX, estdo no epicentro
do que podemos chamar da Batalha Ciéncia versus Arte ou Ciéncia versus Filosofia,
sendo que estas areas do conhecimento sofrem, diretamente, as consequéncias do
positivismo. Esta corrente filosofica, segundo Lowy (2000), enuncia que a sociedade
€ regida por leis naturais, independentes da vontade e da acdo humana, que
garantiriam a harmonia entre os seres. De tal modo que a sociedade deve ser
estudada pelos mesmos métodos e técnicas aplicadas para se entender as ciéncias
naturais; ou seja, as ciéncias humanas, devem se espelhar nas Ciéncias naturais,
limitando-se a observacgéo e a explicagdo dos fendmenos de forma objetiva e neutra,
afastando-se de preconceitos e ideologias na hora de formular suas proposi¢cdes ou
emitir seus resultados.

A Biblioteconomia, reconhecida e autoproclamada como uma Ciéncia
Humana, tem convivido neste Ultimo século com essa dicotomia que tem como
resultado o estancamento do pensamento biblioteconémico, seja ele em forma de
ciéncia ou filosofia. Sem nos estendermos neste dilema (Somos arte, filosofia ou
ciéncia?), podemos nos apresentar, com absoluta certeza, como profissionais
distintos, pois, apresentamos credenciais para tal, como:

e Um corpo de conhecimento sistematico, distintivo e altamente
especializado;

e Um longo periodo de educacao e treinamento através do qual os
novos membros puderam auxiliar e aprender aquele
conhecimento e aquelas técnicas;

e Ter um compromisso de servigo para com a sociedade, estando
os interesses da sociedade acima dos interesses pessoais;

o Padrdes de comportamento ético (codigo de ética) o que implica
em respeito e confidencialismo;
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e Um sistema de prémios, monetario ou honroso;
O direito de determinar seu préprio codigo de pratica de padrées
de educacao e treinamento;

e Algum tipo de organizacdo profissional para proteger os
interesses dos membros (MOSTAFA, 1985, p. 29).

Notadamente a partir da década de 1980, apds o periodo em que o Brasil
esteve sob ditadura militar, vemos a reabertura do debate sobre as questdes sociais
e politicas da nacdo. Podemos perceber, entdo, que o0s estudiosos em
Biblioteconomia no pais voltaram a sua atengdo para as questdes em torno do papel
da biblioteca como instituicdo democrética do acesso a cultura, informagéo e leitura.
Esta constatagdo parte do principio que, ap6s anos de repressdo governamental, os
estudiosos e profissionais da Biblioteconomia sentiram-se estimulados pelas
mudancas estruturais que a abertura politica propiciaria a sociedade como um todo,
além, é claro, de maior liberdade para a criagéo artistica e intelectual.

Dentre os intelectuais da é&rea, destacamos a contribuicdo de Solange
Mostafa, Luis Milanesi e Emir Suaiden, por tratarem de forma consistente o papel da
Biblioteca Publica que, segundo Antonio Miranda (1978, p. 69) é um fenémeno
histérico em permanente interacdo com o meio ambiente, sendo moldada por
aqueles que a dirigem e a organizam, imprimindo, assim, suas personalidades ao
servico.

Observamos, entdo, a importancia do bibliotecério para a instituicdo em um
cenario onde, segundo Mostafa (1985, p. 3), 0s processos técnicos rotineiros
ganham status de ciéncia e fazem com que o rigor l6gico se sobreponha ao fator
social, ou seja, humano.

Partindo desta constatacdo que, em 1985, Solange Puntel Mostafa,

apresentou sua tese “Epistemologia da Biblioteconomia”, que viria, com o0 passar
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dos anos, tornar-se um dos canones da Biblioteconomia nacional, no que se refere
ao um estudo critico sobre o fazer bibliotecondmico e seus reflexos sobre o
profissional, a instituicdo a qual serve e a sociedade em que ela esta inserida.

Mostafa (1985) entende que a filosofia positivista que impregna nossa base
tedrica seria a responsavel pela redugcé@o do bibliotecério a mais um mero autémato
em uma sociedade unidimensional, que tem na ciéncia e seus técnicos, agentes ndo
s6 de producdo mas, sobretudo, de dominagéo, identificando a teoria positivista em
inameras préticas bibliotecérias como selecdo e aquisicdo, representacao
bibliogréfica e disseminagéo da informagéo.

O estabelecimento de uma Epistemologia da Biblioteconomia colabora para
minimizar o pragmatismo autdmato da area, auxiliando na distingdo entre ciéncia e
filosofia no campo da Biblioteconomia, pois, exercé-la sem um campo teorico
coerente pode ser letal para aqueles que a tem como oficio. A falta ou o
desconhecimento de teorias que legitimem suas a¢fes esta na génese da
desarticulacdo que enfraguece tanto a pratica quanto o discurso bibliotecario
levando a um esvaziamento no campo do pensamento, que sofre com a exaustiva
producdo técnica da &rea, observando que:

A maior parte do conhecimento produzido em e sobre
Biblioteconomia consistia de manuais com compilacdo de varias
praticas aplicadas ao longo dos tempos, com avaliacdes e
comparacdes entre essas praticas e normalmente com julgamentos
sobre a validade de algumas delas, gerando produtos mais voltados
para uma orientagdo de “como fazer” do que propriamente reflexdes
problematizadoras, com o objetivo de conhecer, de saber “o que é”
(ARAUJO, 2011, p. 115).

E é nesta falta de problematizacédo que repousam as inquietagfes de Mostafa

(1985), pois, se o papel da Biblioteconomia é somente armazenar acervos e

reproduzir técnicas ancestrais de organizacdo e resguardo, sem se importar com 0s
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seus efeitos sobre a sociedade ou sua total incapacidade de gerar bem estar

humano e social, estamos diante de um conhecimento estéril, que ndo alavanca a

sociedade para um novo patamar, mais justo, mais equanime. A Biblioteconomia

torna-se, entdo, instrumento do status quo vigente, através da duplicacdo do

conhecimento, dando continuidade a processos que legitimam, ainda mais, as ideias

dominantes. Para Mostafa é necessario processualizar a informagéo, intencionando

melhorar a qualidade da informacéo gerada, sem perder de vista os motivos e para

guem ela foi criada.

Processualizar a informacdo € recusar 0 pressuposto positivista
radical de separacéo entre fato e valor dando conta de que todo fato
humano ¢é valorado. Valorar a informacdo € perguntar pelos
interesses dos grupos que a gerem e consomem. E perguntar pelos
“pontos de vista de classe que sdo relativamente mais
verdadeiramente que outros”. E contrapor consciéncia transcendental
e consciéncia de classe, retomando a tese de uma biblioteconomia
social, identificando-a mais como pratica educativa e menos como
pratica cientifica desvinculada dos valores humanos (MOSTAFA,

1985, p. 131).

Em uma sociedade normatizada pelas leis do mercado, a Biblioteconomia

passa a sofrer diretamente as consequéncias da privatizagdo ndo so6 do capital mas,

sobretudo, da privatizacdo do conhecimento, da informagdo. Suaiden reitera,

afirmando que:

Devido ao fato da globalizacdo ser um processo comandado por
resultados econdmicos ou materiais, as regides onde prevalece a
desinformacéao/falta de informagdo sao automaticamente excluidas
do processo de desenvolvimento. Isto porque aqueles que estdo
desinformacdes ndo podem produzir tais resultados e acabam sendo
deixados para tras. Este fato aplica-se tanto as pessoas quanto as
instituicdes, uma vez que é o capital intelectual, o qual tem habilidade
para transformar informagdo em conhecimento e conhecimento em
rigueza, que cria organizagoes inteligentes (SUAIDEN, 2008, p. 48).

E, quando falamos em privatizagéo, imediatamente podemos supor que, ao

tornarmos privado algum objeto ou fendmeno, estamos privando outrem de um real
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contato com esta matéria. A Biblioteconomia enquanto “Ciéncia”, ndo abrange as
guestbes sociais que estdo em sua génese e a Ciéncia da Informacéo, por sua vez,
parece refém do discurso que a aprisiona no calabouco do positivismo:

O discurso da Ciéncia da Informacao, apés um relativamente breve
acolhimento de questdes ligadas ao sdcio-cultural, parece voltar- se
para sua antiga abordagem operacional, porém privatizando mais
seus objetos e objetivos de trabalho. Se antes suas legitimacdes se
pautavam no progresso e/ou desenvolvimento - perspectiva do
publico - hoje se voltam para a perspectiva explicitamente privada da
empresa e dos negdcios, apagando-se o cultural, o politico e, muitas
vezes, o cientifico. Tal redirecionamento acompanha a ascenséo das
caracterizacdes histérico-sociol6gicas emergentes nos textos da area
— Era ou Sociedade da Informagdo - que o justificam e
fundamentam, aproximando perigosamente o discurso académico da
Ciéncia da |Informacdo dos funcionamentos discursivos
neoconservadores dominantes (FREITAS, 2004, p. 39).

Neste sentido, a partir do discurso de Mostafa, a disseminag&o da informagéao
deve ser tratada como um ato politico e, consequentemente, deve ser exigido do
bibliotecario uma postura mais critica do seu oficio, estando ele ciente que a busca
pela informacdo €, na verdade, uma disputa pelo conhecimento e pelo dominio
sobre os meios de producdo, em uma sociedade onde ha um descomunal
desequilibrio no desenvolvimento da producéo intelectual, reflexo das contradi¢des e
desigualdades sociais em que esta imerso o mundo contemporaneo. Porém,

A passagem da técnica para as tecnologias que caracterizou a velha
Biblioteconomia com a Ciéncia da Informac&o ndo saiu do dominio
tecnicista porque o cientista da informacdo apenas atualizou o seu
fazer do ponto de vista formal. Atualizaram-se as formas de
transmissdo e recuperacdo mas elas vieram (agora
conscientemente) destituidas do aspecto politico. A Ciéncia da
Informacao terminou por operar a rigida separacdo entre forma e
conteldo. Recuperar essa unidade € recuperar 0 COMPromisso
politico da sua competéncia técnica (MOSTAFA, 1985, p. 134).

O resgate deste compromisso politico tem, como uma de suas premissas,
tornar a informagdo um instrumento que mobilize a sociedade, alavancando, assim,

as transformacdes necesséarias para uma civilizagdo mais justa e humana. O
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bibliotecario que atua em bibliotecas publicas passa, entdo, a enxergar a informacao
como um bem de real valor para a comunidade a qual serve.

Assim como Mostafa, outros tedricos e profissionais da Biblioteconomia
brasileira se voltaram para a questdo da informagdo como um bem social,
acreditando, segundo Tarapanoff e Suaiden (1995, p. 160), que a fungdo primordial
da biblioteca publica é a formagdo de consciéncia do cidaddo, levando-o a
participando ativamente da vida politica e social do pais a partir da compreenséo de
seus direitos e deveres.

Um dos que defendem esta postura é Luis Milanesi, acreditando que uma
das missdes da Biblioteca Publica € a busca incessante por novos recursos que
permitam & instituicdo se comunicar com 0 meio a sua volta, agindo em sinergia com
a sociedade. Segundo ele, a imagem tradicional que se faz da biblioteca no pais —
local obsoleto onde se acumulam livros e se espantam as pessoas — deve ser
revertida e combatida através de um dialogo direto entre gestores, profissionais e
publico:

Em qualquer paisagem social a relacdo do individuo com a
informagéo pode definir o seu papel e status na sociedade em que
esta integrado. Neste processo, raramente, ele tem autonomia de
opcdo. O analfabeto ndo o é por escolha, mas por determinacbes
histérico-sociais que fazem-no conduzido. Ele menos faz e mais é
feito. Mesmo sendo alfabetizado, ndo ha determinacéo para que ele
leia. Para que isto aconteca, € preciso que ele tenha desejo de
conhecer. E os desejos ndo sdo maleaveis e moldaveis, ainda que
possam ser estimulados. N&o basta ser alfabetizado e ter vontade de
ler. E preciso que existam livros, revistas e jornais que sejam lidos.
Ha, enfim, um caminho longo entre 0 homem e as circunstancias de
onde vive. Se o meio for generoso e oferecer oportunidades, o
individuo podera, com a educacéo formal, com as leituras e demais
fontes de informacdo, ter mais autonomia para pensar e agir
(MILANESI, 2002, p. 34).

A informacédo € um bem que, se antes era propriedade de poucos, hoje é um

bem facilmente adquirivel, que pode ser consumido e utilizado, posteriormente,
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como ferramenta de mobilidade social, alavancando o desenvolvimento de
individuos e sociedade. Isto agregou valor a informacdo, que passa a ser
preocupacgdo de governos e instituicdes ao redor do mundo, a partir da constatacéo
— positivista, como vimos com Mostafa - que informacédo € poder. Sua disseminagéo
é vital para a regulamentacgéo da vida em sociedade, aprimoramento das técnicas de
producdo industrial, estimulo do consumo e para a criacdo de novos conhecimentos
que, por sua vez, geram mais informagdo. Sao necessarias novas formas de tornar
disponivel a informagdo e a criacdo destas formas deveria ser uma das
incumbéncias da Biblioteca Publica, algo que ndo ocorre, comumente, no Brasil,

visto que esta é adotada pela sociedade e pelos governantes como biblioteca

escolar:

Perdeu-se a ideia de informacédo publica para que fosse possivel
sobreviver uma pratica de pesquisa que pouco se relaciona com
educacédo. As bibliotecas fizeram, pois, no século XX, um trajeto
rumo aos curriculos escolares, e, por isso, entre outros motivos,
deixaram de lado a populacdo. A agcdo do governo, ao criar
bibliotecas municipais, pretendeu implantar o gosto pela leitura, mas
essa cedeu a necessidade de pesquisa — distanciada do prazer que
os livros poderiam dar. Com isso, 0 que seria publica transformou-se
em escolar. O publico ficou com o radio e a televisdo como fontes de
informacdo. E os escolares com a pesquisa obrigatéria. Enquanto a
informagdo dos livros tornou-se uma obrigacdo aborrecida, a
informacdo da midia buscava o prazer para garantir a audiéncia
(MILANESI, 2002, p. 47).

Segundo Suaiden (2008, p. 43), o modelo de biblioteca publica que
primeiramente inspirou o padréo brasileiro foi o de paises mais desenvolvidos o que,
nao refletindo as condi¢des sociais e culturais do pais, se revelou probleméatico. Ao
reproduzir algo tédo distante da realidade brasileira, as bibliotecas brasileiras
ganharam a pecha de elitizadas, que atenderiam somente a intelectuais,
académicos e escolares. A adogdo desse modelo parece ser um dos principais

motivos do descompasso entre biblioteca e comunidade no Brasil. A Biblioteca
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tornou-se refém das praticas estudantis, engessada pelo rigor pedagoégico ou pela
falta dele, vendo o afastamento gradativo daqueles que, por diversos motivos, néo
obtiveram educacdo formal ou ndo estavam regularmente matriculados em uma
instituicdo de ensino. Embora as bibliotecas publicas tenham como uma de suas
responsabilidades subsidiar continuamente a aprendizagem, ela ndo pode voltar
seus servigos exclusivamente para o publico estudantil, em uma sociedade que para
Suaiden (2008, p. 56), é de exclusdo. E o fenbmeno da excluséo, dentro de uma
sociedade denominada como a “Sociedade da Informacao”, deve ser combatido com
0 uso do capital intelectual, do conhecimento, alimentado pelos habitos da leitura e
do uso da informagéo, que devem ser as principais atividades fomentadas pela
biblioteca publica.

Assim, o compromisso da Biblioteca Publica deve ser universalizagdo do
conhecimento, da informacdo e da cultura, oferecendo alternativas de educacéao,
lazer e entretenimento a um publico heterogéneo.

E é atender um publico tdo diverso que faz com que o trabalho exercido
dentro de uma biblioteca publica se torne complexo, exigindo que os profissionais
envolvidos saibam atuar em um cendério inconstante, que reflete as contradicdes e
singularidades sociais de cada época.

O campo da informacéo publica descortina tantos problemas que se
torna o mais complexo e que exige maior atencdo. Ele une dois
desafios: o publico é tdo heterogéneo quanto a informacao. Quanto
maior for a homogeneidade, tanto de publico quanto de informacao,
menos complexas sdo as agbes para informar. Se ambos forem
homogéneos, hd um grau maior de facilidade para encontrar a
infformacdo certa para o usuario certo. No entanto, num outro
extremo, se os dois forem heterogéneos, chega-se a o0 maximo da
dificuldade (MILANESI, 2002, p. 76).

Diante das dificuldades para atender este publico, muitos profissionais partem

em busca de receituarios que os ajudem a desenvolver seu trabalho, esquecendo de
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gue é o constante didlogo com o publico que ira tornar possivel o exercicio de sua
funcdo. Ao conhecer a populacdo a qual serve, o bibliotecario abandonaré a ideia de
gue para ser um bom profissional ele deve ser um especialista. Em uma Biblioteca
Publica o profissional mais valorizado serd aquele que tem a sensibilidade e a
inteligéncia para entender que € a comunidade que define o que é util para ela, ndo
o contrario.

Para Emir Suaiden (1995), somente o fortalecimento do vinculo entre publico
e biblioteca fara com que esta instituicdo seja vista como indispensavel para o
desenvolvimento da sociedade. O comportamento passivo da Biblioteca Publica
diante da movimentacdo social e dos avangos tecnolégicos fragilizou a instituicao,
retirando o seu protagonismo no cenario da gestao e uso da informacao, opinido que
€ compartilhada com Milanesi, que declara

Dessa forma, configuram-se dois tipos basicos de servicos de
informacdo publica: o passivo, que procura atender a demanda
existente, e o ativo, aquele que aventura-se pela criacdo da
demanda, abrindo um campo vasto que exige uma interacdo intensa
com a coletividade (MILANESI, 2002, p. 75).

Ao instituir o acesso a informacao como uma de suas vocacgdes primarias, a
Biblioteca Pdublica volta a ser um agente de transformacdo social, trazendo
beneficios aos diversos setores que comp&em uma comunidade, o que faz com que
ela se torne uma ferramenta Util para a administragédo publica. E, ao mostrar o seu
valor, ela acaba por conquistar sua legitimidade perante a esfera estatal, que
encontrara motivos para apoiar e subsidiar suas iniciativas.

A informacdo € o principal fator de interacdo entre a biblioteca
publica e a comunidade e é a difusdo da informacao que propicia o
enriquecimento da comunidade. A sociedade né&o fica debilitada,
sendo enriquecida, com o crescimento de grupos de todo tipo
constituidos a partir de interesses e opinibes comuns. Os poderes
publicos podem ajudar de diversos modos esses grupos que, por sua
indole mesmo, devem estar amparados contra a interferéncia e o

46



controle. Por outra parte, para poder ser eficaz, hdo de conservar
uma estrutura democratica. Quando se cumprem esses requisitos os
poderes publicos estdo em condicdes de prestar uma grande
contribuicdo ao progresso social (SUAIDEN, 1995, p. 16).

Suaiden (1995) acredita que, acima de todas as suas vocagdes que a
colocam como a responsavel pela formacdo do héabito da leitura e de préticas
culturais e de educacdo permanente, a Biblioteca Publica deve ser “um centro
convergente das aspira¢cdes comunitarias” ou, em outras palavras, deve ser o local
onde os anseios dos diversos grupos que compdem a comunidade sdo ouvidos e
convertidos em servigos voltados para o atendimento destas necessidades. E, assim
como Suaiden (1995), Milanesi (2002) acredita que a biblioteca é um dos espacos
fisicos onde pode ocorrer essa conversao:

A informacao publica para criangas, jovens e adultos, precisa de um
espaco fisico. Isso porque ndo basta a existéncia de maquinas que
deem respostas ou que, de alguma forma, saciem a curiosidade, o
desejo de conhecer, do homem. O espaco fisico permite ndo apenas
juntar documentos, mas aproximar pessoas que estando ali para
conhecer determinados conteddos, podem participar de acgbes
coletivas. Esses espacos sdo identificados como bibliotecas
municipais, centros e cultura ou mesmo museus. Enfim, o local da
informacédo publica, além dos acervos a espera do publico, comporta
outras possibilidades como a discuss&o do conhecimento e a criagdo
de novos (MILANESI, 2002, p. 78).

A Biblioteca Publica, enquanto um dos espacos institucionalizados de acesso
a informacéo e cultura, tem feito com que o publico e os profissionais da area de
biblioteconomia questionem o que pode ser feito para que o seu desempenho
alcance niveis elevados de eficiéncia no que tange ao atendimento ao cidadéo e as
necessidades da comunidade, entendendo que

A biblioteca é, por conseguinte, uma célula viva, Unica. Nenhuma
biblioteca € igual a outra.Consequentemente, objetivos gerais
acabam por ajustarem-se as possibilidades e necessidades
especificas de cada biblioteca. Longe de constituir-se numa
desvantagem, esta é a esséncia mesma de qualquer instituicdo

democratica; a de ajustar-se a um plano diretor ou a um sistema
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geral sem perder de vista os seus préprios objetivos, sem renunciar a
satisfazer as necessidades peculiares de seus préprios usuarios
(Antonio Miranda, 1978, p. 69).

Mostafa e Murgia (1992) creem que a postura politica de cada um dos
envolvidos no processo informacional pode ser o diferencial entre os que atuam em

um servigo de informagéo, o que Milanesi corrobora:

Existem duas possibilidades de posicionamento: um é o simples
atendimento do desejo, e 0 outro € a criagdo do desejo necessario. A
primeira possibilidade ndo questiona o desejo, apenas procura a sua
concretizagdo. A segunda permite fazer uma trajetéria, indo dos
padrées minimos de qualidade de vida e bem-estar para o desejo de
té-los. Isso pode ser percebido, por exemplo, pela programacao de
filmes na biblioteca. Sabe-se o que as pessoas vao pedir, mas sabe-
se que isso, também, ndo acrescenta nada. Assim, quando se
procura estabelecer do que o puablico precisa em termos de
informacéo, ele deve ser ouvido, mas é preciso que, também, ouca
(MILANESI, 2002, p. 75).

Somente esta troca entre instituicdo e o usuario pode fazer com que a
informagéo deixe de ser um “segredo” restrito a poucos. Mostafa e Murgia (1992),
acreditam que, quem tem o acesso a informagéo de qualquer area do conhecimento,
é detentor de um segredo: informacao e segredo viram dois polos complementares e
antagbnicos por que, se a informagdo, em sua natureza, nasceu para ser
compartilhada, o segredo € algo restrito, que ndo deve ser de dominio publico.

Dessa forma, segundo Mostafa e Murgia (1992), a informagdo se torna
ideoldgica quando se acredita que informacdo € poder, ou seja, ferramenta de
dominagdo. O segredo também é ideoldgico, a medida que, na modernidade, o
segredo € sinbnimo de preservacdo da intimidade, fendbmeno cada vez mais
precioso na sociedade do espetaculo. Ha, entdo, a necessidade de separarmos 0s

segredos sexuais-afetivos préprios das relagbes humanas, dos segredos

institucionais (governamentais ou corporativos), que servem para impedir que
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determinadas camadas da sociedade tenham o seu direito de acesso e uso da
informagéo preservado. Quando os segredos que permeiam a luta de classe sé&o
desvendados, vemos o inicio e o acirramento das tensdes sociais que levam a luta
de classes. Se apoderar da informag&o é desvendar um segredo que descortina um
horizonte de inimeras possibilidades de desenvolvimento cognitivo, afetivo e social.

Temos, assim, a necessidade premente, de democratizar 0 acesso a
informacéo, garantindo a todos as mesmas ferramentas de emancipacdo. Porém, a
informacé@o, como instrumento de emancipagdo, ndo é a que se propaga com
facilidade e rapidez pelos meios de comunicagéo. Surge, entdo, mais uma forma de
estratificacdo social: ao invés da ja conhecida piramide de acumulo do capital, temos
a piramide que acusa os analfabetos, os que n&o frequentam a biblioteca ou os que
ndo tem internet em casa. Na era da explosdo bibliografica, da sociedade da
informacédo, estes sdo os excluidos. E os excluidos se unem em grupos, o que leva
a uma fragmentacéo cada vez maior da sociedade em que vivemos.

Infelizmente, a fragmentagcdo pode ser observada em quase todos os
aspectos da vida moderna, sendo o mais visivel o que se refere as rela¢des sociais,
onde a constante criacdo de grupos ou guetos étnicos, religiosos e até sexuais,
afrouxa, ainda mais, o tecido social em um mundo, aparentemente sem fronteiras. E
essa fragmentacéo é facilmente visivel na préatica bibliotecondmica, pois,

A segmentacdo do publico, a especificidade de cada segmento
guanto a necessidade de informacao, a criacdo de respostas para
cada grupo levaram a existéncia de varias “biblioteconomias” que,
nem sempre, se reconhecem (MILANESI, 2002, p. 83).
O fetiche pela informagdo, ou seja, a ades@o a filosofia que prega que
“informag&o é poder”, leva ao descolamento da informagdo do mundo do trabalho,

fazendo com que sua construgdo, busca e recuperagdo, possam ser comparadas a
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etapas do processo de producdo de mercadorias, sendo ela mesma, um produto
passivel de trafico, circulagdo, uso e consumo. Podemos constatar, entdo, que a
informacéo enquanto produto € uma ferramenta de manutenc¢do do status quo,
sendo mais um fator de alienagdo do que de conscientizagéo, levando a incessante
dominagdo do homem pelo homem - prética, infortunadamente, atemporal e
universal.

O estabelecimento de um servi¢o de informagéo & comunidade é um modo de
combater o desequilibrio social provocado pela manipulacdo da informa¢do como
ferramenta de coergédo social. Suaiden (1995) estabelece que, em um projeto de
servico de informagdo a comunidade, € necessario que haja uma metodologia
consistente para basear toda a concepg¢do, manutengdo e avaliacdo do servigco
prestado. Mas, a utilizagdo de metodologias e ferramentas sem a constante troca de
feedback entre o sistema e a comunidade, torna-se ineficaz para a melhoria das
condi¢des de geragéo, uso e apropriagéo da informacéao.

Segundo Milanesi (2002) o profissional que atua em um centro de informagao
a comunidade deve conhecer o seu publico através de uma intensa e constante
investigacdo que deve revelar a historia, as tradicdes e valores dos grupos que
serdo atendidos pelo servigco. Desse modo, o0 sucesso de um servi¢o de informagao
a comunidade depende mais de um bibliotecéario com o espirito investigativo, proé-
ativo e mediador do que de um profissional meramente especialista em
determinados assuntos.

7

A especializacdo é muito mais no publico e em seu universo de
interesses do que nas habilidades técnicas. Cada publico tem as
suas peculiaridades e ndo é possivel que haja uma biblioteca
polivalente que possa se adequar a cada um deles. Os servicos de
informacdo sdo tdo especificos quanto é o publico. O éxito na
atividade profissional esta em saber conciliar as exigéncias de uma
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determinada populacdo com os servicos oferecidos e as acdes
desencadeadas (MILANESI, 2002, p. 83).

Se colocar no lugar do publico e oferecer o servigco que ele necessita é um
exercicio arduo, mas que deve ser constante. A apropriacdo de técnicas e
metodologias por parte dos profissionais da biblioteconomia nédo significa nada se
ela n&o proporcionar oportunidades de apropriagdo da informagdo para a

comunidade assistida.

Tomando como ponto de partida estas conclusdes, observa-se que
as bibliotecas podem e devem dar uma parcela maior de contribuicdo
para o desenvolvimento educativo e cultural das comunidades
brasileiras. E por isso necessario contar com recursos humanos e
econdmicos adequados. Da atuacdo do bibliotecario em beneficio da
comunidade dependera a conscientizacdo das autoridades, para que
se consigam mais recursos em prol da biblioteca publica. Em um
pais com tantas prioridades como o Brasil, 0s recursos nunca serao
suficientes para o desenvolvimento dos servicos bibliotecarios. Cabe
aos bibliotecarios a tarefa de aplicd-los de acordo com as
necessidades e interesses da comunidade (SUAIDEN, 1995, p. 34).

Mostafa (1985), Suaiden (1995) e Milanesi (2002)) nos instigam a analisar
nossas acdes, nossos métodos e técnicas de trabalho com um olhar critico e uma
postura politica. A Biblioteconomia enquanto pratica social € mais do que o acumulo
de técnicas e tecnologias, nos obrigando ir além das problematicas referentes aos
objetos custodiados, ao tratamento das colecdes e das relagdes institucionais. Estes
autores nos ensinam que € preciso criar mecanismos para que a informagéo seja
uma alavanca humanista, livre do estigma que diz “informacéo € poder”. Para estes
autores, é vital para a sobrevivéncia da Biblioteca Publica o afinamento de seu
discurso e pratica com os anseios e necessidades das comunidades as quais serve,
gerando oportunidades para o desenvolvimento de uma sociedade materialmente

mais igualitaria e subjetivamente mais livre.
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4.1 SERVICOS DE INFORMACAO A COMUNIDADE: ALGUMAS EXPERIENCIAS
E PERSPECTIVAS

Apesar dos avancos econdmicos, tecnolégicos e sociais que, como ja
dissemos, ocorreram nas Ultimas décadas no mundo, alguns grupos continuam
tendo dificuldades para acessarem a informacédo que, a partir do século XX, ganha
status de matéria prima valiosa.

Mas a informagéo sempre foi um dos fatores que impulsionaram a vida em
sociedade: em um passado ndo tdo remoto, homens corriam ao porto de suas
cidades para saber noticias vindas de longe. Segundo Burke (2003), os habitantes
das cidades portuérias tinham o habito de buscar informacdo com os marinheiros
recém-chegados que, dentro de suas embarcagfes, carregavam consigo cartas,
mapas e globos de pessoas e lugares distantes. O porto transformava-se em ponto
de convergéncia, onde pessoas encontravam pessoas, em um caleidoscopio de
racas, credos e classes sociais. Tornava-se assim, um centro de conhecimento
dindmico, onde era permitido dialogar em busca de esclarecimento, fazendo que,
entre os séculos XV e XVI, as cidades de Lisboa, Sevilha, Veneza e Amsterda, onde
se localizavam os principais portos do periodo, pudessem estar lado a lado de
grandes cidades como Roma, Paris e Londres no que tange a circulagdo de
informac&o.

Ja no século XX, durante a Segunda Guerra Mundial (1939-1945), foram
criados, em Londres, os Citizens’ Advice Bureaux (CABX), instituidos pelo governo
dentro de seus limites e em outras cidades para que a populagdo resolvesse

questdes como a localizagéo de pessoas desaparecidas e procedimentos em casos
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de ataques aéreos. A estrutura das bibliotecas foi utilizada para abrigar estes
centros de informacdo e, ap6s o fim da guerra, permaneceram como centro de
informacdes ndo s6 para questdes bélicas, mas contemplando assuntos de outra
natureza como servigos publicos, entretenimento e turismo. Foi o inicio de uma nova
postura dos bibliotecérios em relacdo a funcdo meramente informativa das
bibliotecas, aproximando as préticas biblioteconémicas das necessidades urgentes
da sociedade.

Ainda durante a 2° Guerra, foram criados nos Estados Unidos os Veterans’
Information Centers que prestavam auxilio aos combatentes que retornavam ao
pais, informando-os sobre, principalmente, reabilitacdo e retreinamento
(CAMPELLO, 1998, p.36).

Além dos Citizens’ Advice Bureaux (CABX) e Veterans’ Information Centers, a
génese do conceito de informagdo comunitéaria remete aos Community Information
Service que, inspirados pelo “Manifesto UNESCO para as Bibliotecas Publicas”
foram criados nos Estados Unidos e alguns paises europeus como a Inglaterra na
década de 1960. Vega (2008, p. 109) diz que os Servicos de Informacéo
Comunitéria sdo a traducgdo literal dos Community Information Service, que prestam
servicos distintos daqueles oferecidos pelos centros de informacéo tradicionais que
se preocupam prioritariamente, com as questdes académicas e de ensino. Ainda
segundo Vega, outros nomes podem ser vinculados aos centros de informagéo que
auxiliam e preparam o cidad&o para resolver questdes de cunho pratico ou situacdes
adversas, como “Servigo de Informagéo ao Cidadao” ou “Servigco de Informagéo

Local”.
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Segundo Campello (1998, p.36), os bibliotecarios norte-americanos,
instigados com as transformagfes sociais impulsionadas pelas manifestagdes em
prol dos direitos civis, constataram que apenas a elite alfabetizada recorria a
biblioteca em busca de solugbes para os seus problemas. Neste contexto, criaram
formas de atender a imensa parte do publico que, por questdes de ordem social e
econdmica, ndo utilizavam os seus servigos. Para isso, foram constituidas colecdes
especiais para grupos minoritarios e estimulada a participagdo da biblioteca em
eventos e questdes da comunidade e que esta, por sua vez, participasse também
das decis0Oes referentes & instituicdo. Concomitantemente, surgem pequenas células
de informagdo externas a biblioteca, criadas para atender as demandas da
comunidade, levando ao surgimento de servigos que facilitariam o acesso a
informagdes, servicos ou atividades que pudessem auxiliar a populacdo na
resolucdo de problemas da vida cotidiana. Surgem, assim, os denominados
Information & Referral Services, alimentados por informacfes de 6rgéos externos a
biblioteca, majoritariamente governamentais.

Os servigos de informacdo & comunidade oferecidos por bibliotecas publicas
na Inglaterra, também na década de 1960, foram além do fornecimento de
informacdes: os bibliotecarios ingleses direcionaram seus servicos ao
aconselhamento, & agcdo e educagdo comunitaria, tendo em vista que o pais ja
contava com um sélido sistema de servi¢os de informacdo. Assim, suas bibliotecas
puderam apurar seus servigos, comprometendo-se com o atendimento de toda a
comunidade, o que exigiu um estudo detalhado das particularidades e necessidades
de cada um dos grupos que a compdem. Assim, os bibliotecarios foram impelidos a

buscarem novas formas de comunicagdo com o usudrio, muitas vezes privilegiando
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a oralidade em detrimento da escrita, visto que a populacdo de baixa renda,
frequentemente tem um indice baixo de letramento, fazendo Campello (1998, p. 35)
afirmar “... que apesar da abundancia de informac¢des, a maioria das pessoas tem
dificuldade em localiza-las e em utiliza-las, considerando-se a complexidade e
diversidade do ambiente informacional em que vivemos”. Assim, por conta da
heterogeneidade do publico, com diferentes niveis de letramento, € essencial
oferecer formas alternativas para disseminar a informacéo e, a oralidade, € uma
delas

Ainda segundo Campello, os servigos de informagdo comunitaria alteraram
permanentemente o modus operandi das bibliotecas publicas, fazendo com que
estas incluissem em seus acervos materiais efémeros tais como folders, panfletos e
brochuras governamentais e interagissem de forma mais contundente com a
comunidade, através da constante divulgacdo de seus servicos e cooperagdo com
agentes externos.

Esta postura condiz com uma das premissas do “Manifesto UNESCO para as
Bibliotecas Publicas” - criado em 1949 e revisto pela ultima vez em 1994 — que
corrobora o atendimento as necessidades de informacdo a todo e qualquer
segmento da sociedade, ndo devendo haver distincdo entre ragas, cor,
nacionalidade, condicdo social e nivel de instru¢do entre outros predicados,
enunciando que a biblioteca deve ndo apenas ser a detentora da memoria coletiva
da humanidade, mas uma instituicdo que acompanha a evolugéo da sociedade.

As dificuldades pertinentes & busca pela informagdo fariam com que a
Biblioteca Publica pudesse ser vista como uma instituicdo de grande relevancia

politica e social, pois dela seria a missédo de ser um nucleo informativo da sociedade

55



como um todo e, em especial, de um publico ndo atendido pelas demais bibliotecas,
escolar, universitaria ou especializada. Segundo Figueiredo, ainda na década de 80:

A Biblioteca Publica Brasileira pode se tornar uma instituicao
democratica por exceléncia ao prestar servigo de informacédo para a
comunidade, i.e., uma provisdo especial de servico para aquelas
pessoas, na comunidade local, que tem acesso limitado as fontes
gue podem auxiliar na solucdo dos problemas do dia-a-dia. Para isto,
a Biblioteca Publica deve ampliar o seu servico de referencia,
procurando atingir aqueles grupos sociais mais necessitados de
apoio, inclusive dirigindo o individuo as agencias que podem auxilia-
lo, realizando assim, o que se chama de “referral” (1985, p. 7).
Atualmente, no Brasil, devido a ampliagdo dos direitos civis e sociais
advindos da abertura politica e das gestdes democraticas que a sucederam, a
informacéo social torna-se um instrumento essencial na busca e exercicio desses
direitos. De acordo com Machado e Vergueiro (2010, p. 242), as transformacdes que
veem ocorrendo no Brasil desde a década de 1990 e prosseguem neste ja ndo tao
novo século, trouxeram novas perspectivas e preocupagdes no que tange ao
desenvolvimento social no pais. Segundo os autores, estas mudancas apontam para
um progressivo aumento de projetos de desenvolvimento social nas mais diversas
areas e a consequente preocupacao e conscientizacdo da sociedade com relagcdo
ao acesso a informagdo. Surgem, entdo, novas propostas para as bibliotecas
publicas, de carater interdisciplinar e que utilizam préticas e metodologias
participativas arroladas em outras areas do conhecimento como a educacéo e a
sociologia.
Seguindo Betancur (2002, p.39), para que a Biblioteca Publica exerga o seu
papel de instituicAo democratica é necessario que o trabalho bibliotecario esteja
voltado, prioritariamente, a trés agbes: promogao da leitura como uma prética social

e cultural; garantir o acesso a informagdo em todos os suportes e formatos; e,

divulgar as manifestacdes artisticas e culturais de modo amplo e universal.
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Assim, torna-se premente o estabelecimento de atividades para estes fins e
que promovam a integracdo entre a biblioteca e a comunidade, tornando possivel
resolver os problemas individuais e coletivos através da leitura, informacéo e cultura,
fortalecendo o conceito de cidadania que deve ser posto em pratica em um estado
democrético. Dentro deste contexto, sdo merecedoras de atencdo as atividades
desenvolvidas pelas bibliotecas comunitarias e as chamadas “Bibliotecas Parques”
que, desde as suas concepcgbes, tem como objetivo maior satisfazer as
necessidades da comunidade em que esta localizada.

As Bibliotecas Comunitarias sédo criadas, em sua maioria, com o intuito de que
jovens e criancas possam ter acesso aos livros em um local propicio para a leitura,
surgindo,

como praticas espontaneas, idealizadas e implementadas por
agentes individuais ou coletivos; cidaddos comuns, com ou sem
instrucdo formal, om ou sem apoio institucional. Surgem
normalmente em lugares periféricos, em funcdo da dificuldade de
acesso aos bens culturais e da total auséncia do Estado
(MACHADO, 2008, p. 49).

Embora a maior parte das suas acdes privilegie a mediagdo da leitura, a
Biblioteca Comunitaria através de oficinas, palestras e debates sobre temas que
tratam ou afetam diretamente a vida da comunidade em que esta inserida, pode ser
considerada como um centro de informagao social por natureza.

As Bibliotecas Parques sdo inspiradas nas iniciativas ocorridas em Medellin e
Bogot4, duas cidades colombianas consideradas probleméticas devido ao alto indice
de criminalidade e pobreza. As duas principais bibliotecas “Luis Angel Arango”
(Bogotd) e “Espand” (Medellin) se transformaram em centros culturais que servem
de referéncia para o mundo inteiro, inclusive para o Brasil, que possui pelo menos
cinco bibliotecas com caracteristicas semelhantes: “Biblioteca de Sdo Paulo” em Séo
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Paulo (SP), “Biblioteca Parque de Niter6i” "Biblioteca Parque de Manguinhos”,
“Biblioteca Parque da Rocinha” e “Biblioteca Parque Estadual”’, todas no Rio de
Janeiro (RJ). Embora seja possivel visualizar diferengas entre estas sete instituigées,
podemos dizer que o conceito de bibliotecas parques envolve o estabelecimento de
um aparelho cultural com carater plural, agregando diversas manifestacdes
socioculturais e que se coloca como uma ferramenta de inclusdo e transformagéao
social, através da arte, conhecimento e informacao.

Para que isto ocorra, aqui, como na maior parte do mundo, existe uma
profusdo de ferramentas tecnoldgicas e fontes de informacdo que esperam ser
utilizadas de modo mais proficuo pelos profissionais da informag¢do, gerando a
demanda por bibliotecario que possam lidar com trés condicionais: a veracidade e
qualidade das fontes informacionais, o acesso as ferramentas digitais e as
competéncias cognitivas de cada usuario. A preocupacdo com estes aspectos
ocorre pelo grande fluxo de informagédo corrente, as dificuldades econdmicas e
técnicas para ter acesso a estas informacdes e as deficiéncias no ensino e
aprendizagem que tratam de sua recuperagao, valendo lembrar que:

A relagdo do universo documentario com o mundo humano néo é
dual, mas triadica. Além de quem produz o documento e de quem o
interpreta e o utiliza para satisfazer a uma necessidade precisa de
informacéo, existe também a figura do intermediario. Quem se ocupa
da mediacdo de informacdo age no sentido de executar uma
representacdo do objeto material utilizando uma linguagem
simbdlica, formalizada, com a finalidade de faciltar a sua
recuperacdo (TAMMARO, 2008, p.5).

Neste contexto, o bibliotecério, ao lidar com as fontes de informagéo social
tem como desafio selecionar as melhores fontes e a melhor maneira de introduzi-la
para um publico que ndo se familiarizou ainda com os novos meios de disseminacéo

da informacéo. E fazer o usuério participar do processo de busca e compreenséo da
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informagé&o o torna capaz de interagir em uma sociedade em que a aprendizagem e
a educacdo sao tidas como processos continuos.

Olinto (2010, p. 89) aponta o uso e a aprendizagem das novas Tecnologias de
Informacdo e Comunicagdo (TICs) como uma das incumbéncias da Biblioteca
Publica neste processo de promover a informagdo como algo de valor tangivel para
a populacdo. A autora, além de destacar a abrangéncia da instituicdo em territorio
nacional, vé razdes para que estas deixem de serem subaproveitadas pela
populacdo, entre elas, as dificuldades de acesso ao computador e a internet que
ainda séo frequentes entre os que detém baixa ou nenhuma renda e, justamente por
isto, deveriam se beneficiar da informagéao na busca por novas oportunidades.

As TICs, segundo Omella | Claparols (2003, p. 208), sao facilitadores no
processo de disseminacdo da informac&o em Bibliotecas Publicas, tornando possivel
a sua producao e difusdo em diferentes locais e por intermédio de diversos agentes.
De acordo com a autora, estas tecnologias abrem um novo campo de possibilidades
para a Biblioteca Publica, que pode, alem de difundir a informacé&o, lancar produtos
informacionais gerando, assim, contetdos de carater informativo.

Hoje, temos a ideia de que, sem informacdo, ndo ha desenvolvimento. Esta
convicgdo, segundo Cuzcano (2002, p. 4), faz com que as bibliotecas sejam
consideradas essenciais no processo de desenvolvimento da sociedade, e que seu
objetivo maior, dentro da sociedade da informagdo, “es proporcionar acceso a
cualquier tipo de informacion a cualquier persona, en cualquier momento, en
cualquier lugar” (2002, p.5).

Isto se torna um desafio para muitos paises, incluindo o Brasil e sua crénica

desigualdade social, decorrente das desigualdades de recursos e oportunidades,
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gerando um cenério complexo para o desenvolvimento das instituicbes publicas,
incluindo a biblioteca:

Muitos sdo os problemas das bibliotecas publicas brasileiras,
diagnosticados ha bastante tempo e que ainda permanecem,
caracterizando um cenario de crise. Em primeiro lugar, deve-se
destacar que apesar da existéncia de inimeras escolas de
biblioteconomia, inclusive em nivel de pés-graduacdo, e do
consequente aumento de bibliotecarios, a maioria dos municipios
nao conta com profissionais habilitados. O bibliotecario prefere
permanecer nos grandes centros urbanos onde encontra melhores
oportunidades profissionais. Devido a caréncia de recursos humanos
adequados no interior, muitas bibliotecas sdo administradas por
leigos, 0 que acarreta uma soma consideravel de problemas na
interacdo com a comunidade (TARAPANOFF; SUAIDEN, 1995, p.
159).

Quase duas décadas apoés esta constatagcdo, a preocupacao com a situacao e
o futuro das bibliotecas ainda encontra eco em diversas partes do globo, numa
época em que a informacgéo é a base do processo de aprendizagem, processo vital
para o desenvolvimento econdmico e social.

Conforme Bauman (2007, p. 159-160), a aprendizagem € vista como uma
ferramenta de desenvolvimento que estimula a competitividade em um mundo regido
sob o ponto de vista mercadolégico em detrimento do humano. Assim, a educacéo
cede espago para as “instrucdes” que possibilitam o aumento da produtividade, da
eficiéncia, enfim, do lucro. Porém, ele nos esclarece que a instabilidade do mercado
faz com que a aprendizagem voltada somente para atender & demanda de méo de
obra, produz uma grande massa de descontentes, ludibriados, excluidos que, n&o se
preparando conforme as exigéncias do mercado, veem suas vidas diluidas pelas

frustracOes decorrentes de um processo de aprendizado deficiente:

Futuras reviravoltas na demanda do mercado ndo sao
necessariamente previsiveis, apesar da engenhosidade das
previsbes e do refinamento metodolégico de seus prognésticos. Os
erros sdo, com certeza, uma doenca conhecida e aparentemente
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incuravel de todas as “previs@es cientificas” sobre tendéncias sociais,
mas, neste caso, quando estdo em jogo as perspectivas da
populacdo, os erros de avaliacdo sdo excepcionalmente danosos.
Submeter os esforgos humanos de auto-afirmacdo e auto-
aperfeicoamento a visbes essencialmente imprevisiveis e
sabidamente ndo-confiaveis das futuras necessidades dos volateis e
cadticos mercados acarreta muito sofrimento para as pessoas —
frustracdo, esperancas destruidas e vidas desperdicadas. Os
célculos sobre a “capacidade humana” reinvindicam uma autoridade
a pessoas que nao tém, que fazem promessas que nao podem
cumprir e, como resultado, assumem responsabilidades com as
guais ndo podem arcar (BAUMAN, 2007, p. 161).

O autor corrobora com a ideia de que a educagcdo e a aprendizagem Sao
processos que devem permear a vida dos individuos ao longo de suas vidas,
resultando na capacitagéo destes sujeitos, permitindo que eles sejam capazes

“...de fazer escolhas e atuar efetivamente sobre as escolhas
feitas, e isso por sua vez significa a capacidade de influenciar o
espectro de escolhas disponiveis e os ambientes sociais em que as
escolhas séo feitas e perseguidas. Falando claramente, o verdadeiro
“capacitado” exige a aquisicdo ndo apenas das habilidades
necessarias para o desempenho bem sucedido num jogo planejado
por outros, mas também dos poderes para influenciar os objetivos,
riscos e normas do jogo — ndo somente as habilidades pessoais, mas
também os poderes sociais (BAUMAN, 2007, p. 162).

Assim, a aprendizagem ndo deve ser regida apenas por aspectos
econdmicos, ma também atender as necessidades de realizagdo e emancipacgéo dos
individuos e as preocupagfes coletivas que vao além das questdes econdmicas.
Embora o aspecto econdmico seja de extrema importancia para a vida humana, a
politica e a cultura sdo fatores inquestionaveis na histéria do desenvolvimento
humano. E necessario reavaliar os processos de aprendizagem, inserindo
efetivamente estas variaveis como aspectos importantes, pois

A luz dos processos de fragmentacdo e segmentaco e da crescente
diversidade individual e social, reforcar a coeséo social e desenvolver
um senso de consciéncia e responsabilidade social tornaram-se
objetivos sociais e politicos importantes. No local de trabalho, na
vizinhanca e na rua, misturamo-nos diariamente com pessoas que
nao falam necessariamente a mesma lingua, nem compartilham a
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mesma memoria ou histéria. Nessas circunstancias, a habilidade de

gue mais necessitamos para oferecer a esfera publica alguma
chance de ressuscitacéo € a interagdo com 0s outros — de manter um
didlogo, de negociar, de obter a compreensao mutua e de administrar
ou resolver os inevitaveis conflitos em qualquer instancia da vida
compatrtilhada (BAUMAN, 2007, p. 163).

A partir disto, podemos concluir que ndo s6 as habilidades técnicas
dirigidas para o mercado de trabalho devem ser estimuladas: € necessario voltar a
nossa atencao para o ensino e aprendizagem da cidadania, criando a possibilidade
de nédo s6 transferir conhecimento mas, tornar possivel com este compartilhamento a
criagdo ou reinvengdo de novas formas de vivéncia e coexisténcia em sociedade. Os
individuos diferem entre si e, consequentemente, cada sociedade prioriza
determinados aspectos da vida humana em sua existéncia. Estes aspectos
influenciam e séo influenciados pelas necessidades dos individuos e seus grupos
sociais e, para Barros (2003), com a transmutagdo das necessidades, vemos o0
surgimento de novas formas de acessar e compartilhar o conhecimento, assim como
novas praticas de interagdo com o publico, fazendo surgir novas incumbéncias para

a Biblioteca:

o facilitar o uso da informacéo

e navegar por sistemas do conhecimento e fontes de informacéo
e consultar e assessorar sobre problemas de informacgéo

e gerir eficientemente os sistemas de informagéo

e transformar os dados e os fluxos de informagéo entre sistemas
e estimular os movimentos sociais e as praticas culturais

e educar usuarios

e prover recursos para a “alfabetizagéo” informativa
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e apoiar politicas de informagé&o, de estratégias e de negdcios

Todas estas acdes podem fazer parte do processo de aprendizagem e ser
realizadas dentro de varias instituicdes, incluindo a Biblioteca. Esta deve ter ndo so
como objetivo disseminar a informacgéo, mas melhorar a vida das pessoas, tornando-
as integrantes ativos de suas comunidades. Assim como outros segmentos da
sociedade, as bibliotecas podem e devem ser administradas com o intuito de
estimular a participacéo do sujeito nas a¢des sociais e no desenvolvimento humano,
politico e cultural, através da informagéo.

Numa sociedade de aprendizagem € preciso que as organizacoes,
as comunidades e os cidaddaos saibam aceitar a propria
responsabilidade de saber usar a informacdo como um recurso.
Essas organizagbes e comunidades devem estar aptas a resolver os
problemas de forma metddica, experimentar novos enfoques,
aprender com a prépria experiéncia, aprender com a experiéncia e
boa pratica dos outros, transferir rapidamente e com eficiéncia o
conhecimento adquirido. Todas essas capacidades ndo servem
apenas para a produtividade econdmica, mas também para construir
uma cidadania ativa e responsavel e, definitivamente, uma melhor
gualidade de vida (TAMMARO, 2008, p. 153).

Desse modo, a aprendizagem e educacao através da informagdo mostram-se
fundamentais para que o individuo tenha assegurado seu direito de se informar e de
se capacitar para a vida além do mundo do trabalho, a despeito de sua condigédo
social ou localizagdo geografica. O ensino através da informacdo pode ser um
instrumento facilitador da vida em sociedade, permitindo que o homem possa pensar
e agir de forma mais esclarecida, autbnoma e imparcial, em defesa dos direitos

individuais e coletivos que compdem o bem estar comum.
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E com esta certeza que iremos, a partir de agora, reconstruir a histéria do
Servico de Informacédo ao Cidadéo (SIC) da Biblioteca Mario de Andrade, iniciativa

pioneira, no Brasil, de democratizacdo do acesso a informagéo.
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5. O SIC E SEUS DOCUMENTOS: O CAMINHO ANTES DA HISTORIA

A Biblioteca Méario de Andrade (BMA) foi fundada em 1925 como Biblioteca
Municipal de S&o Paulo sendo, até hoje, a maior biblioteca publica da cidade de Séao
Paulo (SP). Sua inauguracdo ocorreu no ano de 1.926, estando localizada em um
prédio da Camara Municipal de Sdo Paulo, situado na rua 7 de abril, regido central
da cidade. Em 1937, a biblioteca incorpora o acervo da Biblioteca Publica do Estado,
0 que acaba por enriquecé-lo, com a chegada de livros raros e historicos. A chegada
destes novos volumes e a implantacdo de servigos, fez com que a BMA fosse
transferida para o prédio que ocupa até hoje, localizado na rua da Consolagéo,
também regido central da cidade. Esta nova sede, construida com base no estilo art
déco, foi inaugurada em 1942 e, dois anos depois, foi estabelecida a sua secéo
“Circulante”, permitindo o empréstimo de material bibliografico (BIBLIOTECA MARIO
DE ANDRADE, 2014).

A secdo “Circulante” é apenas uma, das varias se¢fes que compunham a
BMA, onde podemos destacar a “Secédo de Artes”, inaugurada em 1945 e a “Secéo
de Obras Raras e Especiais”, aberta ao publico um ano depois, idealizadas pelos
intelectuais Sérgio Milliet e Rubem Borba de Morais, respectivamente (BIBLIOTECA
MARIO DE ANDRADE, 2012). Em 1960 a Biblioteca Municipal de S&o Paulo passa
a ser denominada Biblioteca Méario de Andrade, em homenagem ao intelectual e
homem das letras que foi um dos fundadores e o primeiro diretor do Departamento
de Cultura do municipio, criado em 1935 (RAFFAINI, 2001, p. 38).

A Biblioteca Mério de Andrade, no decorrer de sua trajetoria, serviu de modelo

para bibliotecas e outras instituicdes culturais brasileiras, ao conciliar a preservagéo
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do patrimdnio historico através do seu acervo com o0s principios de democratizacdo
da cultura e acesso a informacdo. Dentre as suas atividades, podemos destacar o
suporte dado a pesquisadores do Brasil e exterior, sua programacao cultural
diversificada e seus servicos de extensdo, que levava as atividades da biblioteca
para fora do prédio, como o “Onibus- Biblioteca” e “Caixas-Estantes”, relacionadas
no anexo 1. Com o intuito de disponibilizar informagéo a populacdo, atingindo até
aqueles que ndo podiam presencialmente acessar a biblioteca, foi criado em 1979
um servico de informagéo a comunidade denominado “Balcédo de Informagfes” que,
durante sua trajetoria, transformou-se em “Servico de Informagéo ao Cidadao” ou,
simplesmente “SIC”.

Para construir a narrativa do Servico de Informagédo ao Cidadéo (SIC),
recontamos sua historia a partir da literatura produzida pelo préprio servico: cartas,
relatérios, memorandos, atas, manuais, guias e trabalhos académicos redigidos e
apresentados em congresso por profissionais que participaram do processo de
implantagdo do servico. Esta literatura guarda a forma de décadas passadas,
registrada em papel, datilografada ou & méo, reproduzida através de fotocopia ou
mimeografada, e sofreu com a agédo do tempo, o que pode ser percebido nas folhas
“gastas” e grafia desbotada. Muitos destes documentos ndo apresentam autoria ou
paginacdo, mas, todos pertencem a um grupo de documentos armazenados sob
uma mesma origem, que € a documentacdo da Secdo de Referéncia e Informacéo
da Biblioteca Mario de Andrade (BMA).

Entre tantos registros a quem devemos o resultado deste estudo, gostariamos

de ressaltar a contribuicdo dos seguintes documentos:
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“Biblioteca Publica e Informacdo: analise preliminar na Biblioteca Méario de
Andrade” de autoria de May Brooking Negréo, Maria da Guia Santiago e Nina
Rosa Vilas Boas Péascoa, bibliotecarias da Secretaria Municipal de Cultura de
Séao Paulo. O trabalho apresentado no "1° Congresso Latino Americano de
Biblioteconomia e Documentac¢éo”, realizado em 1980, em Salvador (Bahia),
detalha o processo de implantacdo do Balcéo de Informagdes que deu origem
ao SIC/BMA. Este estudo foi basilar para a reconstrugédo dos processos que

tornaram possivel a implantagé@o do servigo.

“Projeto Sistema de Informacéo para o Cidadao": formulado em 1989 por um
grupo de bibliotecarias da Secretaria Municipal de Cultura de S&o Paulo,
coordenado por May Brooking Negrdo e Vera Lucia Toikarim, visando
democratizar o acesso a informagdo no municipio de Sao Paulo, através de

sua rede de bibliotecas publicas.

“Sistema de Informacbes ao Cidaddo — SIC: Proposta de trabalho™
detalhamento do projeto elaborado em 1991 pela Coordenadoria de
Informacdes, da Secretaria Municipal de Planejamento do Municipio de sdo

Paulo, visando fornecer informacéo publica ao municipe.

"Relacdes Humana e o Trabalho: qualidade total": organizado em 1998 por
Vera Lucia P. da Silva, Maria Fatima Thaumaturgo, llka Machado da Rocha

7

Pinheiro e Angela Curcio Amaral, € um guia elaborado com o intuito de
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facilitar a interacdo entre os funcionarios, apresentando um panorama

detalhado de setores, funcdes e atividades executadas dentro da BMA.

Estes documentos foram importantes, ndo sé por registrar métodos e préticas
que permearam o Servico de Informacdo ao Cidaddo da Biblioteca Mario de
Andrade, mas por gravar a dedicacdo e a perseveranga de profissionais com o
firme proposito de democratizar o acesso a informacdo e disponibilizar um
primoroso atendimento publico na cidade de Sao Paulo.

A narrativa apresentada a seguir foi construida cronologicamente, a fim de

dar maior clareza e objetividade a nossa pesquisa.

5.1 O COMECO DE TUDO: O BALCAO DE INFORMACOES

No ano de 1978, a Radio Panamericana, mais conhecida como Jovem Pan,
importante meio de comunicacdo e noticias da cidade de Sdo Paulo, procurou o
Departamento de Bibliotecas Publicas e pediu ajuda para disponibilizar aos seus
ouvintes informag@es referentes a utilidade publica, durante o programa “Show da
Manha” 2. Esta solicitagéo evidenciou para a Biblioteca Méario de Andrade (BMA) a
importancia para a comunidade do acesso a informacéo, tanto que, em dezembro
de 1979, apés estudos para o seu desenvolvimento, o Balcdo de Informacdes foi
instalado no sagudo da Biblioteca, préximo aos catdlogos de autor/titulo/assunto e

da Secao de Referéncia.

2 Show da Manha foi um programa da radio Panamericana (Jovem Pan) de S&o Paulo, iniciado em
1968 e encerrado em 2005. Tratava basicamente de questdes de utilidade publica, através de
noticias, entrevistas e interagdo com o publico.
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O Balcéo de Informagdes surge "com o objetivo de colocar & disposi¢do da
comunidade um servigo de informacgdo que atendesse as necessidades do individuo
em sua vida profissional e no dia a dia" (VOGADO, 200?).

Subordinado & Sec¢éo de Referéncia e Informacéo era apresentado como “um
servico de utilidade publica que atende pesquisas em geral por carta ou telefone,
utilizando recursos da propria biblioteca e de outras entidades afins” (BIBLIOTECA
MARIO DE ANDRADE, 1987a). Também era descrito como uma “atribuicdo” - que
"fornece informagBes através de telefone, carta ou pessoalmente" - da Secéo de
Referéncia e Informacéo, da Divisdo Técnica da Biblioteca Mario de Andrade.

No inicio da década de 1980 as distancias pareciam bem maiores do que hoje
e manter-se informado requeria tempo, dinheiro e algum conhecimento. Os sistemas
de telecomunicacdes eram bem mais precérios e atendiam a uma parcela menor da
populacao visto os altos precos desses servigos®.

O Balcéo de Informagdes pretendia amenizar estas condicionantes atendendo
por telefone, carta, fax e pessoalmente pessoas ndo s6 da cidade S&o Paulo, mas
do Brasil inteiro e de outras partes do mundo, respondendo questfes sobre diversos

assuntos, tais como:

e acervo da biblioteca: pesquisa de autor/titulo/assunto, horarios de
funcionamento das sec¢des, programagao cultural,
o utilidade publica: telefones da administragdo e servicos publicos como

prefeitura, subprefeituras, delegacias e hospitais;

A primeira iniciativa de se estabelecer a internet no Brasil ocorreu entre os anos de 1991 a 1993,
guando 21 estados do pais, por intermédio da Rede Nacional de Pesquisa (RNP), obtiveram
conexdes em velocidade ainda baixa (Fonte: TAKAHASHI, 2000, p. 133).
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atendimento profissional gratuito: odontoldgico, juridico, psicoldgico,
oftalmoldgico, etc;

enderegcos de instituicbes: associagdes, sindicatos, consulados,
embaixadas, museus, arquivos, escolas e organizagcdes municipais,
estaduais e federais;

indicadores econémicos: indices do dolar (turismo, oficial e paralelo),
inflagdo, salario minimo, poupanca, etc. Este servigo foi o Unico, nesta
modalidade, oferecido de maneira gratuita na cidade, e era realizado a
partir das informagdes obtidas em jornais, as quais eram recortadas,
coladas em papel sulfite e organizado em pastas;

fatos da atualidade: dia da morte de pessoas célebres, fendmenos
meteoroldgicos, etc;

suporte nas pesquisas: prestar assessoria ao Departamento de
Documentacdo (DEDOC*) da Editora Abril, Centro de Documentac&o
(CEDOC?®) da Rede Globo e outros canais de televisdo, como Record,

Bandeirantes, Gazeta e Cultura.

Para caracterizar a atividade como um servigo voltado para a disseminagao

da informacéo, evitava-se atender pesquisas escolares ou de carater cientifico ou

académico, a ndo ser em pedidos excepcionais de outras instituicbes como

universidades, bibliotecas e secretarias. Porém, segundo o0s depoimentos

4 Departamento de Documentacao criado em 1968 como suporte para o trabalho jornalistico da
editora Abril.

® Centro de Documentacio da rede Globo, com arquivos em diversos suportes para fins de memoéria
e suporte aos programas da emissora.
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registrados pelos funcionérios da época, o leitor nunca era desassistido, sendo
sempre encaminhado para alguma instituicdo que pudesse atendé-lo.

Assim, o Balcdo de Informag¢des nasce com o firme propdsito de servir a
comunidade, ndo s6 tornando possivel o encontro entre 0 municipe e 0 servico

publico, mas consolidando-se, também, como um servi¢o publico que pretendia:

o fornecer orientacdo aos usudarios, guiando aos setores
adequados dentro da biblioteca e particularmente na Secdo de
Referéncia;

e centralizar todas as informacdes sobre as atividades culturais do
Departamento de Bibliotecas Publicas;

e evitar a locomocdo das pessoas para obtencdo de informacdes
rapidas a respeito de acervo, programas artistico-culturais,
saude, bem-estar, lazer, etc., colocando o servico a disposicao de
um maior namero de pessoas, através dos varios meios de
comunicacdao: carta, telefone, emissoras de radio, etc;

e educar o usuario na arte de informar-se. Como por exemplo:
indicar o telefone da CMTC que fornece informacdes sobre todas
as linhas de 6nibus municipais, ou ligar para o n° 136 que
indicara a farmacia de plantdo mais proxima de sua residéncia
(NEGRAO; SANTIAGO; PASCOA, 1982).

Somente as questbes de cunho comercial, pesquisas escolares, indicagdes
médicas e farmacéuticas, assim como telefones e enderecos particulares, ndo eram
respondidas pelo Servigo, que encaminhava o solicitante para outras se¢fes da

biblioteca ou instituicdes externas.

5.2 A IMPLANTACAO DO BALCAO DE INFORMACOES

Historicamente a Biblioteca Mario de Andrade sempre prestou um servigo que

ia além de responder questbes sobre o seu acervo e o universo intelectual nele
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contido, procurando atender as diversas necessidades de seu publico tao
heterogéneo. Porém, estas necessidades traduzidas em questdes solicitadas pelos
usuérios e respondidas pelos funcionéarios, fossem pessoalmente, por carta ou
telefone, ndo eram contabilizadas, ndo sendo consideradas como uma atividade
normativa da biblioteca.

Para otimizar as atividades de pesquisa e qualificar, assim, o Servico de
Referéncia, em dezembro de 1978 passaram a ser utilizados impressos para o
registro das informacdes solicitadas pelos usuarios, visando:

e sistematizar um servico de informacéo ja existente;

e coletar dados sobre os tipos de questbes mais levantadas,
visando estabelecer quais os recursos indispensaveis ao Balcao
de Informacdes;

e reaproveitar os elementos informativos para novas informacoes;
verificar as necessidades dos usuéarios;
avaliar os proprios formularios, adaptando-os periodicamente a
novas interpretacbes que se facam necessarias (BIBLIOTECA
MARIO DE ANDRADE, 1979).

Segundo os documentos consultados, ficou evidenciado que o Balcédo de
Informacgdes foi implantado em duas etapas realizadas por diversos profissionais e
um dos passos primordiais para o estabelecimento do servigo foi definir qual seria o
material que serviria como insumo para as pesquisas:

e acervo: todo o material bibliografico ou nao incorporado ao
patriménio;

e recurso informal: todo material existente na biblioteca n&o
incorporado ao acervo bibliografico, tais como listagem ou
catalogo de enderecos, registros de levantamentos ja realizados,
folhetos descartaveis, cartazes, etc.

e recursos externos: considerado como externo O recurso
localizado fora do recinto da biblioteca, isto é, pertencentes a
outras bibliotecas, instituicbes ou entidades publicas e
particulares (NEGRAQO; SANTIAGO; PASCOA, 1981).

Essas fontes eram utilizadas conforme a pesquisa solicitada, pesquisa esta
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que passaria a ser anotada em formulario proprio, originando um sistema de registro
de Informacdes.

Nessa primeira etapa de implantacdo do servico foram utilizados dois
impressos, entre dezembro de 1978 e agosto de 1979, para registrar as pesquisas

solicitadas:

e Impresso 1: constituido dos campos "solicitante", "assunto”, " forma de
comunicacgao (telefone ou pessoal)” e "registro das fontes", foi elaborado para
cobrir todas as etapas da pesquisa desde a negociacdo entre bibliotecario e
usudrio até o término do processo de informagédo, podendo ser visualizado no
Anexo 2. Para cada questdo levantada é utilizado um impresso, mesmo que
as questdes sejam frutas por apenas um solicitante.

e Impresso 2: constituido pelos campos “solicitante”, "assunto”, " forma de
comunicacao (telefone ou pessoal)" e "citagbes", tinha por objetivo ser
anexado aos relatérios mensais, contendo dados condensados do impresso
1, podendo conter até quatro registros, conforme pode ser visualizado no

Anexo 3.

Estes impressos foram incorporados ao cotidiano do servico que foi se
expandido gragcas a parceria estabelecida entre a BMA e a R&dio Jovem Pan,
durante o programa "Show da Manh&", tornando possivel a divulgagéo do Balc&o de

Informacdes.
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Pelos documentos pesquisados € evidente que houve um expressivo
aumento de publico e de repercusséo, tanto do servigco quanto da radio, embora ndo
tenhamos encontrados dados estatisticos sobre a audiéncia da emissora.

Um dos indicios desse aumento de publico foi o fato da BMA identificar a
necessidade de realizar um estudo do perfil dos usuérios que utilizavam esse
servigo. Segundo Negréo, Santiago e Pascoa (1981), para oferecer um atendimento
eficiente a populacdo, os profissionais do Balcdo de Informagdes fizeram uma

andlise e identificaram o tipo de usuario que recorriam ao servi¢co, chegando as

seguintes categorias:

e usuarios com questbes de ordem pessoal: a maior parte acessavam 0 Servigo
através da radio Jovem Pan, entrando para fins estatisticos como"Jovem
Pan", enquanto 0s que procuravam O Servico pessoalmente eram
denominados "Pessoas Fisicas".

e usuarios vinculados a instituigcBes publicas ou particulares: foram arrolados de
acordo com a natureza do seu organismo de origem, sendo tipificados como
"Orgdos Publicos" (administragdo publica direta e indireta); "Empresas”
(comercio, inddstrias, imprensa); "Associagbes/Fundacdes” e
"Faculdades/Escolas” foram destacadas por representarem grupos bem
especificos em termos de necessidades informacionais e, por ultimo, mas ndo

menos importante, o "Departamento de Bibliotecas Publicas", 6rgdo do qual a

BMA fazia parte e o Balcdo de Informagdes prestava servigos diretamente.

74



Esta categorizagéo pode ser mais bem compreendida a partir da tabela “Tipos
de Usuarios”, registrada no Anexo 4. Podemos notar que, de um grupo constituido
por 833 questdes, 660 sdo questbes individuais, sendo a maioria delas por
intermédio da R&dio Jovem Pan.

Com o aumento de publico e sua categorizacdo, surge uma vasta gama de
assuntos a serem cobertos pelo servico, levando a criacdo de um fichério para o
armazenamento dos registros contendo informagfes ndo obtidas através do acervo
ou que, embora presentes, necessitam ser recuperadas rapidamente.

Desse modo, fez-se necessario identificar os tipos de questdes mais
levantadas pelos usuarios a fim de adequar o servigco aos interesses da populacéo.
A diversidade no universo das questdes refletiu-se na esperada dificuldade em
agrupéa-las em categorias a partir do que Foskett considerou, ja em 1969, como as
principais linhas de acesso ao servico de referéncia: por intermédio de questdes
sobre autor e titulo, fatuais ou por assunto (SOUZA, 2012, p. 29) . As perguntas por
autor e titulo, em que se pergunta por um documento especifico, contabilizaram
nesta primeira etapa de implantagéo, 340 questbes, empatando com as questdes de
caréter fatuais, onde o usuério pergunta por um fato especifico. As questdes sobre
um assunto especifico vieram bem abaixo, somando 153 questdes. No total, estas
trés linhas de acesso contabilizaram 833 questdes, discriminadas em categorias
menores, conforme a explicacdo de Negréo, Santiago e Pascoa (1981): as questdes
respondidas através do catdlogo autor/titulo seriam denominadas como "Acervo",
gue aparecem na mesma porcentagem que as questdes denominadas como fatuais.
A questdo "Fatual" é a que se refere a enderecos, cursos, personalidades, utilidade

publica, informagBes comerciais, economia domeéstica, significados de nomes,
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ilustracdes, programacao cultural e eventos, servigos e legislagdo. Porém, quando
apenas dados nao respondem a uma pergunta sobre um destes temas, sendo
necessaria consulta a varias fontes, a questdo sera sobre um "Assunto". Ou seja,
guando a questédo gera uma resposta “pontual”’ ela se enquadra na categoria “fatual”;
se for necesséario uma pesquisa mais profunda para se responder a questéo, para
fins estatisticos ela se torna um “assunto”. Este deve ser um dos motivos pelos quais
as autoras perceberam que havia maior incidéncia de perguntas fatuais via telefone
do que pessoalmente. A categorizacdo das questdes pode ser visualizada na tabela
“Tipo de questdes”, disponivel no Anexo 5.

As questbes fatuais, especialmente as referentes a utilidade publica , para
nés, estariam agrupadas sob a dominagdo informagdo social pois s&o as
infromagdes que auxiliam as pessoas a solucionarem problemas ou, simplesmente,
aumentar a sua gama de conhecimento, fora do ambito intelectual/ académico. Ou
seja, estamos falando de informag&o para pessoas “comuns” sem, necessariamente,
uma formagédo académica elevada ou de especialista. Podemos conferir exemplos
de solicitagdes do Balcdo de Informagdes nos Anexos 6, 7 e 8

Os resultados da pesquisa a respeito do perfil de usuérios e do tipo de
assunto recorrente foram apresentados por Negrdo, Santiago e Pascoa (1981)
durante o "1° Congresso Latino Americano de Biblioteconomia e Documentagao”,
realizado em 1980, em Salvador, na Bahia. O documento informa que se trata de
uma amostragem de um recorte breve de tempo com inicio em dezembro de 1978 e
término em agosto de 1979. Segundo as autoras, foi a partir dos resultados dessa
pesquisa que foi possivel lapidar o acervo, orientando a equipe em busca de novas

fontes de informacdo, e aperfeicoar o registro e armazenamento das
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informacdes. Porém estes dados n&o foram suficientes para detectar os pontos
fortes e fracos, tanto do acervo, quanto do catélogo.

De tal modo que comegou, em setembro de 1979 uma nova etapa de
implantagdo do servico. Esta etapa seguiu até marco de 1980, quando foram
desenvolvidos novos instrumentos para a coleta de dados, denominados agora de
"impresso 1A" e "impresso 2A", visualizados nos Anexos 9 e 10.

Cabe observar que, em termos de instrumento de coleta de dados o que
difere os novos impressos dos anteriores é a inclusdo dos campos "Acervo",
"Recurso Informacional” e "Recurso Externo". E provavel que estes campos tenham
sido incluidos com o intuito de precisar quais os recursos informacionais seriam
necessarios para atender o publico.

Quanto a tipologia de usuérios, nesta segunda etapa, conforme pode ser visto
no Anexo 11, eles continuam sendo divididos em dois grupos principais - 0s que
procuram O servico para questdes pessoais e 0sS que 0 utilizam para questdes
profissionais ou corporatvas — no entanto, € eliminada a subdivisdo
“Faculdades/Escolas”, provavelmente pelo baixo indice de frequéncia deste
segmento. As escolas, entdo passam a integrar 0  subgrupo
“Associagdes/Fundagdes/Escolas”.

Também foi inserido como usuério o segmento "Meios de Comunicagéo", pois
outros veiculos comunicativos, ha exemplo da Radio Jovem Pan, passaram a
utilizaram o Balc&o de informagBes como fonte para noticias e servigos a populacéo.

E possivel inferir que a Radio Jovem Pan continuou merecendo destaque,

devido a parceria estabelecida desde o inicio do projeto, mesmo com a diminui¢cao

de atendimentos através dela, jA& que uma boa parte do publico passou a acessar
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diretamente a BMA para sanar suas duvidas. Mesmo assim, o Balcdo de
Informacdes permaneceu sendo destaque no programa “"Show da Manhd" e
colaborando com outras atragbes da emissora que, em troca, divulgava a
programacgao cultural e outros servicos da BMA, como anunciar documentos
perdidos na biblioteca e em suas imediagdes.

Ao analisar os tipos de questbes que surgiam, € possivel perceber que as
questdes fatuais representavam mais da metade das questbes levantadas pelo
publico e que as questdes referentes a utilidade publica — como podemos ver no
anexo 12 - configuraram com mais expresséo do que na 1° etapa do servigo: na
primeira etapa, foram 44; j4, na segunda, foram 126 questfes de utilidade publica.
Este aumento significativo mostra a ampliagdo da abrangéncia da biblioteca como
um espaco de informacéo e utilidade publica.

Outro dado positivo obtido nesta segunda etapa da implantagéo do Balcdo de
Informacdes € a constatacdo de que 99,3 % das questdes formuladas pelo publico
obtiveram resposta. Com base nestes numeros, os profissionais do Balcdo de
Informacdes concluiram que:

a biblioteca deixou de ser procurada principalmente em fungédo do
seu acervo, passando a ser reconhecida como fonte de informacéo
(fatual 55,9%, assunto 16,6, totalizando 72,5 %), cumprindo sua
tarefe da formar o habito de utilizacao da informacéo através de um
uso vivo e ativo de seu acervo (NEGRAO; SANTIAGO; PASCOA,
1981).

Esta constatagcdo motivou a equipe a continuar com seus estudos, divididos,
novamente, em duas etapas: de abril de 1980 a margo de 1981, e de abril de 1981 a
margo de 1982.

Se compararmos a média mensal de atendimento destes periodos com
anteriores, podemos visualizar o apelo crescente do servigo junto a populagéo:
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Quadro 2. Média mensal de atendimentos, de dezembro de 1978 a marco de 1982.

Periodos Média Mensal
Dez/78 a ago/79 (9 Meses) 104
Set/79 a mar/80 (7 meses) 189
Abr/80 a mar/81 (12 meses) 520
Abr/81 a mar/82 (12 meses) 733

Fonte: (NEGRAO; SANTIAGO; PASCOA, 1982).

E explicito o éxito do Balcdo de Informagdes, mostrando que 0 acesso a
informac@o ndo € importante apenas para uma pequena parcela da populacéo e,
sim, algo essencial na vida de todos, um instrumento para melhor qualidade de vida
e que deve ser encarada pela administragdo como um bem de utilidade publica:

O trabalho desenvolvido nestes meses demonstra que o Balcdo de
Informacdes ja foi aceito pela comunidade como mais uma fonte de
informacdo a ser usada de maneira pratica e simples, seja para
elevar o nivel profissional e cultural do usuario, resolver problemas
domésticos, de documentacdo, ou, simplesmente, buscar a
informacdo e assimila-la para satisfacdo pessoal (NEGRAO;
SANTIAGO; PASCOA, 1982).

Com esta convicgao, os profissionais do Servigo de Referéncia e Informacéo
da BMA continuaram trabalhando durante os anos seguintes, sempre visando
atender as necessidades informacionais da populagéo para resolver seus problemas
cotidianos ou, simplesmente, manter-se "bem-informado”.

O atendimento, de segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas, era realizado
pelos funcionarios da Se¢éo de Referéncia e Informagéo, entre eles, bibliotecarios,
pesquisadores culturais, escriturarios e estagiarios em biblioteconomia. Para
acomodar estes funcionarios e o publico, o Balcdo de Informacgdes dispunha de um

mobiliario simples e poucos equipamentos:

. um balcdo de madeira de forma arredondada contendo 8
gavetas para a guarda das fichas e 2 armarios laterais com
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prateleiras para o acervo mais utilizado como folhetos, almanaques,
guias da cidade, etc;

. um armario para a guarda de material menos utilizado, como
pasta de folhetos, copia de levantamento bibliograficos, formularios
de uso do balcao, etc.

. dois aparelhos telefénicos, sendo um com linha direta e outro
PBX;

. um quadro de cortica onde sdo afixados os enderecos mais
solicitados, programacdo cultural da biblioteca, avisos, etc.
(NEGRAO; SANTIAGO; PASCOA, 1982).

Vamos, daqui por diante, reconstruir a trajetéria do Balcdo de Informacgdes, da
sua transformacdo em “Servico de Informacédo ao Cidad&do” (SIC) até chegarmos a
sua desativacdo em 2006. O relato seguira a ordem cronoldgica, a partir de
documentos administrativos, sujeito a lacunas por auséncia ou inconsisténcia de

material adequado para consulta.

5.3 A DECADA DE 1980: A CONSOLIDACAO DO BALCAO DE INFORMACOES

Na década de 1980 o Balcédo de Informages ja estava consolidado, o que
levou & instalacdo do Balcdo de Informacgdes I, que tinha por objetivo auxiliar os
usuérios - no sagudo da biblioteca, junto aos terminais de consulta - na utilizacdo
dos recursos da BMA e outras necessidades informacionais, estando ligado ao
Balcdo de Informagdes por intermédio de telefone.

Para administrar estes espagos foram designadas trés funcionarias para
prestar um servico continuo, das 8 as 18 horas, e mais duas que intercalavam suas
funcdes no Balcdo com o atendimento na Secdo de Referéncia. Também era
continuo o suporte dado por outros bibliotecarios e pesquisadores pertencentes a

Secdao de Referéncia, quando solicitado.
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Embora pudesse utilizar todo acervo da biblioteca, o Balcdo de Informacdes
constituiu ao longo dos anos, 0 seu acervo proprio, organizado por pastas que

continham:

e listagens: enumeradas sequencialmente, sdo equivalentes a um catélogo
complementar, indicando os assuntos existentes em outras pastas;

e material sobre assuntos especificos: formadas por folhetos explicativos, eram
enumeradas com um algarismo acompanhado da letra A,

e material sobre assuntos diversos: numericamente ordenadas, seus

algarismos eram acompanhados da letra B.

Assim, a recuperacdo da informacéo podia ser obtida através do catédlogo e
acervo do proprio Balcdo de Informacdes, além do acervo geral e catalogo de
autor/titulo/assunto da BMA e da parceria com outros 0rgdos, como empresas e
instituicdes de ensino. Podemos ver exemplos dos 6rgdos mais acessados pelo
Balc&o de Informagdes nos anexos 13 e 14.

Para reunir os dados e formar o seu repertério de informagdes, o
Balc&o de Informagdes registrava em fichas as informac¢6es mais solicitadas, como
enderegos, programacao cultural e cursos de formacéao oferecidos pela prefeitura.
Estas informagdes eram encontradas em jornais, revistas e folhetos informativos,
obtidos através de doagdes de 6rgdos oficiais e de empresas particulares, compra
de publicagbes comerciais, recortes de jornais enviados pela Hemeroteca e da
cooperacao dos funcionarios do servico. Temos o registro das obras consideradas

essenciais no Balc&o de Informagdes nos anexos 15 e 16.
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Estas publicacbes eram analisadas e, ap0s minuciosa selecéo,
indexadas. Segundo Negréo, Santiago e Pascoa (1982), o registro de dados era
feito em dois tipos de instrumentos, denominados a época de fichas e diferenciados

pela cor®:

e fichas brancas: continham a informacéo propriamente dita, podendo conter
nome da entidade ou pessoa, endereco e telefone.

e ficha rosa: registravam as fontes de informacdo como folhetos, recortes de
jornal, e os dados para a sua recuperagdo, com o numero correspondente a

pasta onde era armazenado.

Toda pesquisa realizada era utilizada para alimentar o catalogo do Balc&o de
Informacdes e além das fichas com informacdes e das fichas com as fontes, o
Balcdo também armazenava os impressos "soltos", tais como folhetos, panfletos e
recortes de jornais.

Além destes havia a literatura basica de referéncia que ficava armazenada em
um movel proprio, enquanto obras de menor acesso, mas relevantes para o servigo,
ficavam em armarios proximos do Balcdo (NEGRAO; SANTIAGO; PASCOA, 1982).

Contando com os ja citados recursos humanos e materiais, o Balcdo de
Informacdes iniciou, em 1982, a reorganizagdo do seu acervo visando a melhoria no

atendimento, contemplando as seguintes atividades:

6 Infelizmente, dentre os documentos pesquisados, ndo foi possivel identificar nenhuma destas fichas,
sendo que as informagdes sobre esses instrumentos foram coletadas no trabalho “Biblioteca Publica

e Informagcéo: andlise preliminar na Biblioteca Mario de Andrade”.
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organizacdo de uma pasta com a programacéo cultural de instituicdes como
Centro Cultural Sédo Paulo (CCSP), Museu de Arte de Sdo Paulo (MASP) e a
propria BMA,

organiza¢&o de uma pasta sobre cursos e concursos;

atualizacgédo do fichério de enderecos e informacdes;

enumeragao, identificagéo e catalogagao dos livros do Balcéo;

andlise dos livros em relacdo ao seu conteudo visando alimentar o fichario.

Este trabalho artesanal conquistou a confianga do publico, resultando em

mais de 9000 atendimentos, sendo que a maioria absoluta, mais de 8000, foi via

telefone (BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1983). Outras atividades executadas

pelo Balcé@o de Informag8es para qualificar o servigo incluiam:

indexacdo de informagfes atraves as leitura de jornais e revistas, folhetos e
videotextos;

atualizacdo das informagdes contidas no fichario;

atualizacdo das obras de referéncia existentes no acervo;

normalizacdo do registro das informacdes;

estatisticas de consultas e servi¢os;

supervisdo do funcionamento do Balcéo II;

verificagcdo de obras para empréstimo interbibliotecas;

levantamentos bibliogréficos.

Todos estes procedimentos visavam atender o publico, cujas pesquisas

solicitadas eram heterogéneas e abrangentes. A elaborac@o do “Perfil poético de

Janio Quadros” (BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1987), uma pesquisa sobre
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ferrovias, solicitada via telefone (BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1978) ou,
sobre Sdo Pedro, encaminhada pela radio Jovem Pan (BIBLIOTECA MARIO DE
ANDRADE, 1979), sdo alguns dos exemplos de pesquisas que resultaram em
material permanente de pesquisa, cujas capas podem ser vistas nos Anexos 17, 18
e 19. Na solicitagdo de uma pesquisa sobre "Santo Ant6nio", por exemplo, é possivel
verificar o preenchimento de uma ficha de atendimento onde constam as fontes que
foram utilizadas neste atendimento, registrado no anexo 20. O que podemos intuir
nestas solicitacdes € que o0s requerentes sdo pessoas que buscam informacdes fora
do ambito escolar, ou seja, € um publico que se forma além dos grupos j& habituais
de uma biblioteca, como pesquisadores e estudantes.

Para termos uma ideia de como a informacédo se “transforma” em uma
pesquisa como as citadas acima, basta olharmos as tarefas executadas pelo
Encarregado do Setor do Balc&o de Informacdes:

e Controle e manutencéo do arquivo de informagdes referenciais da cidade de

Séo Paulo;

e Atualizacdo das informacgBes através da leitura didria de periddicos (jornais e
revistas) e de contatos com as instituigdes;

e Indexacd@o de revistas e periédicos com o objetivo de atender leitores e
bibliotecarios;

e Elaboragédo e atualizacdo de pastas contendo informagéo sobre: economia,
estrutura de governo, assuntos de interesse do Setor e da Sec¢éao;

e Atendimento e orientagdo dos leitores através de telefone, carta ou

pessoalmente, encaminhando quando necessario a outras instituicdes afins;
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e Administracdo dos equipamentos (videotexto, telefones), materiais de
consumo e materiais permanentes;

e Atualizacdo do acervo através de sugestBes para compra e contatos para
recebimento de doacoes;

e Permanente atualizacdo do fichério/arquivo balcéo.

Mais um exemplo do trabalho do Balcdo de Informacdes é a iniciativa,
em 1986, dos bibliotecarios do Servico de Referéncia e informacéo, José Eduardo
Soares de Castro e Jovelino José Duarte, que elaboraram um guia de orienta¢do a
pesquisa nos Diarios Oficiais, pois "a pesquisa em Diario Oficial requer do
pesquisador conhecimento sobre a composicdo da administracdo publica Federal,
Estadual ou Municipal" (BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1986).

A ideia principal do guia era facilitar o acesso do cidaddo a informagéo, "a
ponto de ao ser inquerido sobre a publicagdo de qualquer ato, 0 mesmo néo
precisara ficar pesquisando pagina por pagina, mas ir4 ao Diario Oficial desejado e
no ponto certo” (BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1986).

Em 1989 é elaborado o "Projeto Sistema de Informag&o para o Cidadao", sob
a responsabilidade de um grupo de bibliotecarias da Secretaria Municipal de Cultura
coordenadas por May Brooking Negrdo e Vera Lucia Toikarim, em 1989, conforme
pode ser visualizado no anexo 21.

A partir da constatagdo de que uma grande parte da populagédo néo tinha
acesso a informacdo, o grupo identificou diversos fatores que dificultavam este
acesso:

. inabilidade quanto ao uso das informagbes disponiveis
motivada pela falta de formagé&o educacional e cultural;
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. falta de consciéncia do valor da informagédo como recurso para
melhoria das condi¢des sociais;

. falta de tempo para buscar a informacao que nem sempre esta
disponivel em locais proximos a residéncia do cidaddao. Séao
agravantes deste fator a extensdo da cidade e o baixo poder
aquisitivo da populagdo que impede sua locomocdo para buscar
informacéo;

. dispersdo das informacdes existentes e falta de uma
coordenacdo entre os servicos de varias areas;

. impossibilidade de utilizacdo das informacgdes existentes face a
complexidade de sua apresentacéo;

. sobrecarga de informacdo, principalmente a veiculada pelos
meios de comunicagdo de massa (NEGRAO, 1989).

J& naquela época, era possivel ver alguns dos problemas que, até hoje, sédo

empecilhos durante o processo de busca e compreensdo da informagéo, como o

grande volume de informagBes para um publico com grandes dificuldades cognitivas

e sociais para tirar delas um insumo para seus propésitos. As profissionais

envolvidas neste projeto acreditavam que tornar possivel o acesso e a apreenséo da

informagdo permitiria a estas pessoas participarem politicamente da vida em

sociedade, saindo de uma condi¢gédo marginal para uma condigéo cidada.

Desse modo, ao redigir este projeto, cujo objetivo € disponibilizar informagdes

de interesse a populagdo, permitindo que esta pudesse exercer plenamente o

exercicio da cidadania, vemos a intencao destas profissionais em:

o ampliar e sistematizar os servicos de informacdo para a
comunidade existentes nas bibliotecas publicas do municipio, de
modo a atingir aquelas pessoas na comunidade local que tem
acesso limitado as fontes que podem auxiliar na solucdo dos
problemas do dia a dia.

e centralizar as informacdes coletadas nas bibliotecas centrais e
dos bairros, através de uma base de dados que possibilite o
compartilhamento e o intercambio de todas as informacfes de
utilidade publica e fatuais existentes no sistema de bibliotecas
publicas.

o descentralizar o fornecimento de informacéo, facilitando o acesso

imediato a mesma pelas comunidades locais através de uma
rede informatizada.
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e assegurar a utilizacdo maxima dos recursos informacionais
existentes nas bibliotecas publicas em outros sistemas de
informacgédo, possibilitando a consulta por carta, telefone ou
pessoalmente.

e incentivar a utilizagdo do sistema, caracterizando para a
populacdo a biblioteca como centro de informacdo (NEGRAO,
1989).

Tendo em vista essas premissas, nada mais natural que houvesse o desejo
de aprimorar o Balcdo de Informacfes que se configurava, desde 1979, como um
servico de informagdo ao grande publico, solucionando em parte o problema do
acesso geografico, pois utilizava o telefone como maior canal de comunicagéo. A
época, o Balcdo de Informacgfes cumpria o que hoje a Lei de Acesso a Informacao
determina mas, ao invés da informac&o disponivel em ambiente digital, utilizava o
telefone para diminuir a distancia entre a informacdo e a comunidade, como
podemos constatar no cartaz do Anexo 22. A dinamica do atendimento por telefone
consistia em responder as questdes 0 mais rapido possivel; no caso da necessidade
de uma pesquisa mais abrangente, os dados do usuario eram anotados para que o
Balc&o pudesse retornar com o resultado da pesquisa.

Todavia, mesmo com o0s bons numeros de atendimento - em 1988, por
exemplo, o servico atendeu 6.876 usuarios que efetuaram 8.805 pesquisas - a falta
de recursos fez com que o servigo deixasse de ser divulgado, pois ndo havia meios
de atender um nimero maior de solicitagfes do que as ja existentes. Isto acarretou,
de certo modo, uma elitizagdo no atendimento, que era solicitado apenas por
usuarios ja habituados a frequentar a BMA. Concomitantemente, as bibliotecas de

bairro e a do Centro Cultural Sdo Paulo também eram acessadas para fornecer
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informacBes de utilidade publica, como horario e trajetos do transporte publico,
localizacdo de logradouros e servigos publicos:

Embora carecendo de estrutura operacional adequada, os servigos
muitas vezes incipientes, ndo deixam de prestar seu apoio a
populacdo valendo-se de alguns cadastros internos mas,
principalmente, do Balcdo de Informacbes da Biblioteca Mario de
Andrade, onde esta localizado o maior acervo de publicacbes da
cidade (NEGRAO, 1989).

E importante ressaltar que o projeto “Sistema de Informacéo para o Cidaddo",
jA na década de 1980, ambicionava para as bibliotecas publicas um papel
proeminente na democratizagéo da informacao, antecipando a premissa da Lei n°12.

527, de amplo acesso a informacéao.

5.4 A DECADA DE 1990: UM NOVO OLHAR SOBRE O PAPEL DA BIBLIOTECA
PUBLICA

A chegada de Luiza Erundina a prefeitura de S&o Paulo’ representou
mudancas na politica brasileira: além de ser a primeira mulher a chefiar a maior
cidade da América Latina, ela foi a primeira candidata do Partido dos Trabalhadores
(PT) a governar a cidade de Sao Paulo. Entre os varios intelectuais que trabalharam
em sua gestdo - como Paulo Freire e Méario Sergio Cortella que atuaram na pasta da
Educacéo — figura, com destaque, o nome da professora e filosofa Marilena Chaui.

A frente da Secretaria Municipal de Cultura, Marilena Chaui, juntamente com

sua equipe, contribuiu para a revitalizagdo da biblioteca publica, resultando na

" Mandato de 1989 — 1992.
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criagdo ou renovagdo de varios programas como “Onibus Biblioteca’, “Caixas-
Estante” e a “Hora do Conto” (SEPULVEDA, 1997, p. 54).

Ao assumir a Secretaria de Cultura, as bibliotecas publicas municipais
estavam em mau estado de conservagdo e sofriam com a falta de recursos,
problemas que também atingiam a BMA. Assim, para

tornar as bibliotecas um lugar digno tanto para a populacdo como
para os funcionarios, as diretrizes foram alicercadas em trés pontos:
atualizacdo do acervo, reformas estruturais dos prédios e
reequipagem material e aprimoramento do quadro funcional
(SEPULVEDA, 1997, p. 53).

Desse modo, conforme o relatério anual de 1990, ocorreu a instalagédo - sem
muito éxito - do "equipamento de microcomputacdo” que, no decorrer do ano
apresentou inimeros problemas técnicos. Enquanto isso, as bibliotecérias do servico
participaram dos cursos "DBASE IlI* e "SUPERCALC IV%, oferecidos pela
PRODAM™. Embora as funcionarias tenham sido cedidas para o treinamento, o
problema de insuficiéncia no quadro funcional era latente, prejudicando os servigos
internos, pois a prioridade era o atendimento ao publico, nem que para isso outras
atividades tivessem que ser postergadas.

A necessidade latente de colaboracdo entre as vérias instancias da
administragdo municipal foi arraigada com um novo projeto denominado "Sistema de
Informacgdes ao Cidadao", elaborado em 1991 pela “Coordenadoria de Informacdes”,
da Secretaria Municipal de Planejamento do Municipio de S&o Paulo (SMP/SP). A
época foram realizadas reunifes periddicas e discussdes entre a BMA e a PRODAM

para a escolha de equipamentos e programas computacionais que pudessem ser

8 Sistema de gerenciamento de Banco de Dados.

® Software de Planilhas eletronicas.

10 “Companhia de Processamento de Dados de Sao Paulo” é, atualmente, uma empresa de economia
mista, intitulada como “Empresa de Tecnologia da Informacdo e Comunicac¢do do municipio de Sdo
Paulo”.
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utilizados nesta nova empreitada. Embora praticamente homdnimos e tratarem do
acesso a informacdo na cidade de S&ao Paulo, este era um novo projeto, que se
diferenciava do projeto elaborado em 1989 pelas bibliotecdrias da Secretaria
Municipal de Cultura (SMC) pelo fato de prever uma rede informatizada de acesso a
informacé@o entre todos os Orgdos publicos do governo municipal, entre eles, as
bibliotecas publicas.

O Sistema de Informag¢des ao Cidadao da Coordenadoria de Informac¢des da
SMP/SP tinha por objetivo disponibilizar informa¢des de interesse publico, tornando
possivel aperfeicoar a interagdo entre o cidaddo e a administracdo publica, como
podemos constatar no anexo 23. Este servico seria constituido por dados e
informacgdes enviados pelas diversas secretarias, 6rgaos publicos e até empresas do
municipio que alimentariam os bancos de dados e arquivos do Sistema (SAO
PAULO, 1991). Esta foi outra iniciativa do governo municipal de S&o Paulo que ja
previa o cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo sancionada em 2011 mas,
com base no conjunto de documentos analisados, nédo foi possivel confirmar se essa
proposta foi efetivada ou se teve continuidade em outras gestdes.

A importancia do Balcdo de Informacdes para o Sistema de Informagdes ao
Cidaddo pode ser visualizado quando, a entdo bibliotecaria chefe da Secdo de
Referéncia e Informacdo, Maria Antbnia Gaviolli, remete documento oficial
solicitando a relac&o de escolas do municipio de S&o Paulo, tendo em vista que esta
listagem ja havia sido processada no terminal da administracdo publica da cidade.
Como se trata de duas instancias - de um lado, biblioteca publica, atrelada a
Secretaria de Cultura; do outro, escolas municipais, incumbéncia da Secretaria de

Educacédo - o acesso a informacdo depende do cumprimento de uma série de
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protocolos e regras. Podemos observar uma série de documentos administrativos
despachados com o intuito de disponibilizar a informagédo dentro da BMA e constatar
que para que isto ocorresse, era necessario empenho e colaboracdo entre os
administradores publicos, como ficou registrado nos Anexos 24, 25, 26 e 27.

Em 1991 é proposta a automatizacdo do Balcdo de Informag¢des, como
constatado no anexo 28. Originalmente ligado ao projeto SIC da Coordenadoria de
Informacdes do Municipio, a iniciativa de automatizar o Balcdo visava o
aperfeicoamento e controle das informagdes existentes, tornando possivel acessar
as listagens do servico durante todo o horario da BMA, bem como permitir a
verificagdo da necessidade de se atualizar registros antigos a partir da visualizagéo
de sua data de inspecéo no sistema.

Apesar da BMA ter iniciado o processo de automacdo de seu acervo na
década de 1980 com o software DOBIS/LIBIS (SALGADO, 2008), com base nos
documentos analisados constatamos que somente nesta década (1990) iniciaram-se
as tentativas para automatizar o Balcéo de Informagdes, como podemos observar no
anexo 29, onde vemos a preocupa¢do em tornar possivel a troca de dados entre o
Balc&o e orgéos externos de documentacao.

Com o andamento do projeto Sistema de Informagcdes ao Cidaddo/SMP/SP
em curso e a eminéncia de que todas as secretarias e 0Orgdos municipais
trabalhassem em rede, houve a preocupagéo de que a estrutura montada atendesse
as necessidades dos usuérios do Balcdo de Informagdes da BMA. Esta preocupacgéo
estq explicita em carta enderecada a Coordenadoria do projeto e na andlise da
estrutura oferecida, especificando os motivos que faziam necesséario uma estrutura

propria para o servigo, podendo ser visualizados nos anexos 30, 31, 32, 33 e 34.
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Podemos concluir a partir destes anexos que 0 sistema proposto néo foi aceito por
ndo se adequar as necessidades de organizagdo e recuperacgdo de informacéo do
Balcéo.

Assim, os procedimentos necessarios para a automatizacdo do Balcdo de
Informacdes foi a criagdo de um arquivo em formato DBASE Il Plus, a insercéo e
atualizacdo dos dados pelos bibliotecarios da secdo e a impressdo de relatorios
quando necessério. Quatro funcionarios foram os responsaveis por inserirem e
corrigirem os dados, o que levou a atingirem o montante, & época, de 4.550
registros.

Em 1991, a preocupacdo da Secdo de Referéncia e Informagdo com a
melhoria do atendimento é latente, culminando com a criagdo de um cargo de
supervisdo e planos para a informatizagdo do Balcdo prevendo, pelo menos, um
microcomputador com acesso a internet. Neste ano, os funcionarios dessa
Secdo — da qual o Balcéo de Informagdes fazia parte - realizaram varias reunioes
para discutir e refletir sobre as atividades executadas e novas praticas que
pudessem ser incorporadas ao seu rol de agdes. Dessas reunifes nasceu a ideia de
um semindrio interno para discutir como seria possivel mudar praticas ineficazes na
Secdo de Referéncia e Informacéo e refletir sobre sua atuacdo através de trés
textos: "Recomendacdes préaticas para o aperfeicoamento do Servico de Referéncia
e Informacédo nas Bibliotecas Brasileiras", de Nice M. de Figueiredo; "A importancia
do ato de ler", de Paulo Freire; “Literatura e leitura: criacéo é fruicdo da linguagem",
de Maria Helena Martins. Esta é apenas uma, das varias iniciativas para qualificar os

profissionais e, consequentemente, aprimorar 0s servi¢os prestados a populacao.
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Em 1992 a BMA ficou fechada, sem atendimento ao publico, de janeiro a
setembro, em razdo de uma grande reforma em suas instalagdes fisicas, fazendo
com que a grande maioria dos funcionarios fosse remanejada para outros 6rgaos.
No entanto, mesmo com a BMA fechada, o Balcdo de Informag¢fes continuou suas
atividades, orientando o publico por telefone sobre o fechamento da biblioteca e
executando atividades de rotina como a atualizagdo das informagfes através da
leitura e indexagdo de periodicos, gerenciamento do arquivo de informagfes no
micro, atualizacdo dos registros via telefone e criagdo de novos arquivos para as
informagBes econdmicas e listagens (BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1992).

Estas tarefas foram executadas por trés bibliotecarios, sendo que dois deles —
assim como o microcomputador do Balcdo de Informagdes - foram remanejados
para o 7° andar da Secretaria Municipal de Cultura (SMC), onde trabalharam no
capitulo sobre cultura do "Guia de Servigos Publicos da Prefeitura Municipal de s&o
Paulo”.

Quando a BMA reabre para o publico, o Balcdo de Informacdes €
transformado no "Servico de Informacdes ao Cidadao" (SIC) oferecido pela Secéo
de Referéncia e Informagédo da BMA. Com a nova denominac¢éo, o seu arquivo foi
revisto, atualizado e reestruturado, os registros duplicados foram excluidos e foram
também criados novos arquivos auxiliares. Além disso, foi colocada em fase de teste
a estatistica detalhada do servico, visando “o desenvolvimento de politicas de
atendimento e o direcionamento dos recursos informacionais internos e externos”
(BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1992). Este novo modo de registro estatistico

deu maior visibilidade a frequéncia de usuérios, porém, percebemos também que
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esthd mudanca fez com que os dados numéricos se sobressaiam a outros aspectos
do servigo.

Podemos visualizar com mais clareza, nesse novo modelo de relatério, a
estatistica referente ao "Valor Real da Pesquisa" (VRP). Embora ele seja verificado
internamente desde a década de 1980 - como podemos ver no anexo 35 - ndo fazia
parte dos relatorios estatisticos. O (VRP) consiste na medicdo do grau de
dificuldade da pesquisa executada: conforme a quantidade de fontes consultadas,
maior a complexidade da pesquisa, de uma escala que vai de 1 a 6 documentos
consultados por questio atendida. E possivel ver a estatistica detalhada do SIC que
comecga a ser utilizada na década de 1990 e perdura até a década seguinte no
anexo 36. E importante salientar que os relatorios estatisticos eram realizados
mensalmente e o relatério estatistico anual segue a mesma estrutura utilizada no
mensal.

Mesmo sem divulgacdo e com apenas uma linha telefénica disponivel (cujo
ndamero sofreu alteragbes ao longo do servi¢co), houve numeros significativos de
consulta no ano de 1992: foram 1.474 solicitagbes por telefone; 266 pesquisadores
autorizados a entrar no espaco e 15 cartas direcionadas ao servigo, totalizando
1.755 atendimentos.

Durante o ano de 1993, o SIC contou com duas bibliotecarias para atender

usuérios por telefone, carta e pessoalmente, sendo que:

as pesquisas giraram em torno de autor/titulo/assunto e dependendo
do momento histérico da nacao (no caso, o plebiscito) e da economia
do pais, tiveram énfase para os indicadores econdémicos. Demos
informacBes sobre a BMA (dependéncias e circulante) e muitas
pesquisas sobre orientacdes de utilidade publica, de um modo geral
(BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1993b).
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Neste ano, o servico contabilizou 10.936 usuarios resultando em 12.428
pesquisas, sendo que o telefone era o principal canal de comunicagao, utilizado por
7.133 usuarios, enquanto o uso de correio eletrénico foi visualizado em apenas trés
ocorréncias. E importante dizer que o correio eletrénico surgiu antes da internet,
permitindo a comunicagdo escrita de modo off-line entre usuéarios, através de
programa especializado para computadores em rede (REDE NACIONAL DE
PESQUISA, 1997, p. 73).

Em 1994 a BMA contabilizou 244.030 usuarios, sendo que destes, 107.745
foram atendidos pelo Setor de Referéncia e Informag&o. Coube ao SIC atender
11.856 pessoas que recorreram a biblioteca, porém, o grande contingente de
solicitagbes chegou por meio do telefone, 8.904. E notavel que, neste periodo, ha
registro de quatro solicitagbes de informagdes por meio eletrénico, assim como a
utilizacdo do microcomputador para a consulta a indices econdmicos e arquivos do
SIC (BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1994),

No ano de 1995, a BMA recebeu 233. 969 usuarios, e o SIC foi acionado por
10.824 pessoas, sendo que na maioria das vezes por telefone (7.380 atendimentos),
gerando 14.276 pesquisas. Esses dados mostram uma leve diminuicdo do nimero
de usuérios que utilizaram o Servico, em relagdo ao ano anterior.

As atividades desenvolvidas pelo SIC eram executadas por duas
bibliotecarias, que tinham por atribuicdo entre outras coisas, atualizar as pastas de
indices econémicos, de enderecos e telefones das entidades indexadas, indexacgéo
de novos folhetos e também varios levantamentos bibliogréaficos solicitados por

carta. E possivel conferir a produgéo no ano de 1995 no quadro abaixo:
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Quadro 3. Servi¢o de Informacédo ao Cidadao — Atividades executadas em 1995

ATIVIDADE EXECUTADAS NUMERO DE OCORRENCIAS
Artigos indexados 41
Folhetos indexados 100
Atualizagéo do SIC (fichas geradas) 706
Entidades indexadas 120
Etiquetas refeitas 812
Baixa de fichas 80

Reviséo de pastas de sumarios -
Pesquisas para elaboragao do -
calendério para programacéao de
eventos

Analise de obras de referéncia para -
elaboracdo de um guia
Leitura de estante -

Fonte: Biblioteca Mario de Andrade (1995).

Em 1995, uma das mais relevantes iniciativas da Secdo de Referéncia e
Informacéo foi, certamente, a elaboracdo da publicacdo da "Andlise de Obras de
Referéncia da Biblioteca Mario de Andrade". Sob a coordenagdo de Vera Lucia
Pinheiro da Silva e editoragdo de Terezinha de Jesus Marétta, ele foi elaborado
pelas bibliotecarias Maria Emilia da Silva Salles, Suely de Oliveira, llza Maria
Vogado e Ligia Tamiko Ida, tendo “como objetivo facilitar o trabalho dos
bibliotecarios na busca das informacfes para atender os usuarios de uma forma
mais rapida e eficaz". (BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1995b). O resultado foi
um guia sucinto, com as principais caracteristicas de 100 obras divididas por classes
(000 a 900) e, que em seu final, apresenta um indice geral de autores e titulos, que
se configurou em mais um instrumento de trabalho para o SIC.

Em 1996, foram executadas atividades de rotina, como a "atualizacdo das
pastas de indicadores econdmicos, leitura diaria de 02 jornais para indexacdo e

atualizacdo de enderecgo e telefones das entidades, indexagéo de novos folhetos,
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estatistica diaria, relatério mensal e varios levantamentos bibliograficos solicitados
por carta” (BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 1996).

Neste ano, o SIC teve, em média, de 80 a 100 pesquisas realizadas por dia,
para atender solicitagdes do Brasil inteiro e até de outros paises com apenas dois
funcionéarios. Para facilitar este processo foi solicitado mais um microcomputador e
um aparelho de fax, visando “agilizar e automatizar nossos trabalhos diarios,
facilitando a indexagéo de dados, agilizando as respostas aos leitores e qualificando
ainda mais nosso trabalho que é de vital importancia para o cidadao” (BIBLIOTECA
MARIO DE ANDRADE, 1996).

Em toda a documentagdo é recorrente as solicitacbes de aquisicdo de
computadores, aparelho de fax entre outros equipamentos para qualificar o servigo e
acompanhar o desenvolvimento tecnolégico em processo no pais e no mundo.
Todavia, entendemos, com base nos documentos analisados, que estas solicitagdes
ndo foram atendidas e as pesquisas eram realizadas, majoritariamente, com base
em documentos impressos.

No total, em 1996 foram atendidos 10. 322 usuérios, resultando em 15.957
pesquisas, cuja maioria solicitava informacfes de utilidade publica (8.290),
resultando no “Valor Real de Pesquisa” (VRP) de 17.823, em um universo onde o
ndmero total de usuérios que passaram pela BMA foi de 203.387 pessoas. Uma leve
queda no numero de usuérios pode ser observada em relacdo ao ano anterior, mas
permanecendo no patamar de 10.000 pessoas atendidas anualmente.

Em 1997, por meio dos relatérios, é possivel verificar o empenho dos
profissionais da Secado de Referéncia e Informacéo em obter ndo somente um maior

ndmero de informag@es para o SIC, mas manté-lo atualizado, realizando uma ampla
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cobertura de assuntos e recorrendo a organizagbes internas e externas a
administragdo publica do municipio de Sdo Paulo. S&o adquiridos itens relevantes
para o acervo, sejam publicagdes regulares, de ampla circulagdo ou, publicagbes
oficiais, como o "Livro da Cidade de Sao Paulo" e, até mesmo, publicacbes
corporativas, como "Dicas de Brasilia 97". Podemos ver a solicitacdo destas obras
nos Anexos 37 e 38 e a solicitagdo de informagdes a outras instituicbes nos Anexos
39 e 40.

Durante este ano, apenas duas funcionarias fixas, uma bibliotecaria e uma
agente administrativa, atuaram no setor, com o auxilio eventual de uma auxiliar de
biblioteca e uma estagiaria em Biblioteconomia. As atividades executadas foram,
entdo, apenas de rotina, dificultadas mais ainda pela falta de infra-estrutura.

Mesmo com tantas dificuldades, em 1997, 11. 659 usuarios utilizaram o
servigco, em um universo de 233. 879 pessoas que comparecem & BMA no mesmo
periodo. Estes 11.659 usuérios geraram 18.084 pesquisas, resultando em um VRP
de 20.124. Assim, os numeros de atendimento mostram um leve acréscimo de
publico: 11. 659 usuérios, em 1997, contra os 10.322 usuarios em 1996. Vemos,
entdo, a recuperacdo do SIC ap6s uma leve queda em 1996.

Em 1998, passados 20 anos de sua abertura, o SIC funcionou com apenas
dois funcionarios fixos para atender os leitores pessoalmente, carta ou telefone;
atualizar as pastas de indicadores econémicos e o catélogo de entidades; indexar e
revisar as pastas de folhetos. Vale dizer que durante este periodo a Secédo de
Referéncia e Informag&o tinha em seu quadro apenas 11 funcionérios, sendo 5

bibliotecarios, para cobrir, além do SIC, a Se¢éo de Referéncia, gerando dificuldades
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no atendimento que se intensificavam em caso de auséncias dos servidores, tais
como férias, abonos e licengas médicas.

Assim, as Unicas atividades executadas foram as de rotina, como a
atualizacdo das pastas de indicadores econOmicos e das informagdes sobre a
administragdo publica nas trés esferas.

11n

Contudo, a inauguragcdo do "Poupatempo—" e do "Servico de Informagéo

Juridica ao Cidadao**"

(S1J), fez com o que o interesse pelo SIC fosse renovado,
levando a visitas exploratorias para conhecer o seu funcionamento. Servindo como
exemplo para este tipo de Servigo, até entdo uma novidade na administragdo publica
no Brasil, o SIC viu que era mais do que premente a sua informatizagdo para o
melhor atendimento do publico.

Neste ano, 1998, o numero de usuarios do SIC foram de 10. 620, sendo que a
maioria por intermédio de telefone (7.121), originando 19. 942 pesquisas, cuja soma
total de VRP é 21.504. O numero de atendimentos volta a diminuir e o SIC volta a
casa dos 10.000 pessoas atendidas ao ano.

Apesar das dificuldades, a BMA valorizava o trabalho em equipe e, neste
mesmo ano, 1998, foi redigida a obra "Relagbes Humanas e o Trabalho: qualidade
total", um guia elaborado pelos proprios funcionarios da BMA (Anexo 41) e que
pretendia estimular o trabalho coletivo, valorizando a integracédo das pessoas para

oferecer um bom servigco a populacdo. Desse modo, alguns dos topicos deste guia

sao:

! |mplantando em 1997, é um 6rgéo do governo estadual de S&o Paulo o que retine, em um Unico
local, um amplo leque de 6rgdos e empresas prestadoras de servi¢os de natureza publica.

2 Atualmente, Sistema de Informacdes Juridicas (Sijur), € uma base de dados que procura
sistematizar todas as legislagdes federal, estadual e municipal, de interesse do Estado de Sdo Paulo.
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e Valorizacdo do trabalho: o trabalho profissional seja qual for, € um meio pelo
qgual o ser humano se desenvolve, se aperfeicoa e adquire qualidades que
contribuem para a melhoria da qualidade de vida do individuo e da sociedade.

e As seis chaves do bom atendimento: competéncia, conhecimento, orgulho
(postura profissional), aparéncia, cortesia e esforgo extra.

¢ Valorizacdo da pessoa humana: o homem € um ser social e por isto devemos
respeitar a pessoa em sua integridade, com sua cultura, seus gostos,
personalidade e principios.

e Qualidade para um bom relacionamento: respeito, paciéncia, auto-dominio,
bom humor, responsabilidade, gratiddo, lealdade, reconhecer as limitagoes,

saber pedir auxilio e amizade (VERA et al., 1998).

A preocupacdo em fazer com que os funcionarios se relacionem bem com o
colega de trabalho e com o cidad&do que procura a sua ajuda, se conectando com
todas as secbes da BMA e com a populagdo a qual atende, fica explicita neste
registro, que termina com a seguinte pergunta: "Vocé conhece os colegas de outras
Secgbes? (VERA et al., 1998).

N&o identificamos indicios de que os projetos de acesso a informacdo das
bibliotecarias da Secretaria Municipal de Cultura e da Coordenadoria de Informacdes
da Secretaria Municipal de Planejamento foram implantados em sua totalidade.
Novos registros sobre estas iniciativas ndo foram encontrados na totalidade dos
documentos examinados. Acreditamos que a mudanca de gestdo, em 1993, a quem
nado encontramos nenhuma mencdo direta em documentos analisados, ndo foi

favordvel ao desenvolvimento destes projetos e o espirito inovador de seus
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idealizadores ndo conseguiu se materializar devido a falta de recursos. Mesmo

assim, o SIC permaneceu na ativa, conseguindo atravessar mais uma década.

5.5 A PRIMEIRA DECADA DO NOVO SECULO: NOVOS DESAFIOS

As primeiras tentativas de implementagéo da internet no Brasil foram na
década de 1990 e o Brasil tinha urgéncia para que “A sociedade da Informag&o”
fosse estabelecida no pais. Assim, acreditava-se que:

Na era da Internet, o Governo deve promover a universalizacdo do
acesso e 0 uso crescente dos meios eletrénicos de informacéo para
gerar uma administracao eficiente e transparente em todos os niveis.
A criacdo e manutencdo de servigos equitativos e universais de
atendimento ao cidaddo contam-se entre as iniciativas prioritarias da
acao publica. Ao mesmo tempo, cabe ao sistema politico promover
politicas de inclusdo social, para que o salto tecnologico tenha
paralelo quantitativo e qualitativo nas dimensGes humana, ética e
econdmica (TAKAHASHI, 2000, p. v).

Todavia, a cidade de S&o Paulo encontrava-se sem condigbes para que tais
premissas se consolidassem em seu territério. Apos a saida de Luiza Erundina e sua
equipe de gestores, entre eles Marilena Chaui na pasta da Cultura, os aparelhos
culturais da cidade, entre eles as bibliotecas publicas, passaram por um periodo
cadtico, fruto do desinteresse do poder publico que se traduzia em uma cronica falta
de recursos. A gestdo de Paulo Maluf e seu sucessor Celso Pitta foi um periodo
conturbado na vida politica da cidade de Sao Paulo, sendo marcada por escandalos
de corrupcéo com grande prejuizo para os cofres publicos. Foram oito anos em que
os recursos foram escassos, mas que ndo desmotivaram os funcionarios da BMA

por completo.
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Em 2001, Marta Suplicy é a nova prefeita que, ao assumir a gestdo, encontrou
as areas de cultura, esporte e lazer em estado precario. Sua administracdo é
marcada por projetos de incluséo e fortalecimento da “periferia”’, como a criagdo dos
“Centros Educacionais Unificados” (CEUs) e o “Bilhete Unico”. Sob esta nova
gestdo, a biblioteca publica passa a ser novamente discutida e ganha folego para
tentar revitalizar os seus servicos.

Em 2002, 7.661 usuarios foram atendidos pelo SIC, representando uma
queda significativa em relacdo a década anterior, cuja ultima estatistica analisada

por nés, do ano de 1998, registra 10.620 pessoas atendidas ao ano.

Quadro 4. Servigo de Informacé&o ao Cidadao — Forma de Solicitagéo

FORMA DE SOLICITACAO

NUMERO DE USUARIOS

Atendimento — Telefone 5.014
Atendimento — Pessoal 2.627
Atendimento — Carta 20
Correio Eletrénico 0
Total 7.661

Fonte: Biblioteca Mario de Andrade (2002)

Dessas questbes, a maioria abordava orientagdes sobre utilidade publica
(5.886), seguida por questdes referentes & BMA (2.598), o que mostra que 0 servico
era efetivamente para elucidar problemas cotidianos do homem comum
(BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 2002).

Em 2003, a Secdo de Referéncia e Informacdo, devido a rotineira
problematica de falta de pessoal ndo pode atualizar o catalogo de entidades do SIC.

Neste ano, em que a BMA recebeu 173.258 leitores (BIBLIOTECA MARIO DE

ANDRADE, 2003) o SIC contabilizou os seguintes numeros:
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Quadro 5. Servigo de Informacé&o ao Cidadao — Forma de Solicitagéo

FORMA DE SOLICITACAO | NUMERO DE USUARIOS
Atendimento — Telefone 4.081
Atendimento — Pessoal 2.524
Atendimento — Carta 03

Correio Eletrénico 02

Total 6.610

Fonte: Biblioteca Mario de Andrade (2003)

Na maioria das pesquisas as fontes utilizadas foram o do préprio servico,
respondendo, majoritariamente, a pesquisas sobre utilidade publica: 5.026 de um
universo de 12.763 questdes atendidas, resultando em um VRP de 14.690. Vemos,
entao, que o nimero de usuarios continua a diminuir,

No Relatério Anual de 2004, vemos a diminui¢do de leitores na BMA (162.317
contra 173. 258 do ano anterior) e a persisténcia do problema de falta de
funcionarios, o que ocasionou o estancamento dos servigos internos em prol do
atendimento. Em outubro deste ano, o SIC foi reaberto em uma nova sala, no andar
térreo, onde ficava a sala de catalogos autor/titulo.

Neste ano, o SIC é acionado por 6.780 pessoas através, principalmente, de
telefone (4.073) e vemos que as questdes sobre a BMA (3.960) estavam alcangando
0 numero de questbes referentes a utilidade publica (4.792), ou seja, o SIC estava
deixando de ser um servigo de informagéo social e se reduzindo a um suporte para a
prépria BMA.

A partir destes dados, acreditamos que o SIC passou a ser substituido por
outros servigos e fontes de informacéo: seus usuérios e a populagdo passaram a se
informar sobre questdes da vida cotidiana e publica em outros orgdos e fontes
especializados em informacdo, como o “Poupatempo” e periddicos eletrdnicos.

Nesta época ja era possivel visualizar o crescimento do uso da internet no pais, mas
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o SIC continuava sem suporte tecnoldgico adequado, trabalhando através de
documentos em suporte fisico e linha telefonica.

O ano de 2005 foi muito dificil para a Sec¢do de Referéncia e Informacéo,
havendo dificuldade no atendimento em diversos pontos da Secédo e, segundo o
relato da bibliotecéria chefe do Servico de Referencia e Informacéo, Elvira Villani:

O SIC permaneceu fechado durante quase todo o ano e sé
atendemos algumas pesquisas mais urgentes que chegavam por
telefone e pesquisas enviadas pelo Portal da Prefeitura que
chegaram por e-mail. Porém ndo podemos deixar de agradecer a
dedicacdo dos funcionarios da referéncia e o auxilio de colegas de
outras secBes. Com a falta de funcionarios ndo pudemos realizar
outras atividades como o inventario do acervo e atualizagdo do
catdlogo de entidades do SIC. Entretanto comecamos a fazer a
revisdo das pastas de folhetos e continuamos o trabalho de

montagem das novas pastas-sumarios de livros didaticos
(BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 2005)

Neste periodo, o acervo do SIC era composto majoritariamente de obras
doadas, deixando transparecer o enfraguecimento do servico perante a prépria BMA
e aos olhos do publico, fato corroborado pela estatistica: se compararmos o0s
nameros de atendimento em 2005, com os apresentados em 1985, percebemos
uma significativa queda..

Quadro 6. Servigo de Informagé&o ao Cidadao — Forma de solicitagdo — Comparagao

entre os anos de 1985 e 2005

FORMA DE NUMERO DE NUMERO DE
SOLICITACAO USUARIOS USUARIOS

Atendimento 1985 2005
Telefone 10.115 1.651
Pessoal 4,197 1.442

Carta 117 0

Correio Eletronico 0 16
VRP 0 5.868
Total 14.429 3.109

Fonte: Biblioteca Mario de Andrade (2005).
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Além da diminuicdo de publico - apenas 3.109 solicitagbes — outro fato
significativo é a equiparacdo entre o numero de questdes sobre a BMA (1.795) e as
orientagfes sobre a utilidade publica (1.859), evidenciando a descaracterizagdo do
servico como polo irradiador de informacdes para a vida cotidiana. Os relatérios
estatisticos de 1985 e 2005 podem ser vistos nos Anexos 42 e 43.

Esta redugdo no atendimento vinha sendo acompanhada - ou agravada - pela
falta de recursos: em relatério que analisa as condicbes da Secédo de Referéncia e
Informacéo, vemos o SIC, cujo atendimento continuava das 9 as 17 horas, sofrendo
com a falta de infraestrutura (sem equipamentos adequados e ainda sem acesso a
internet) e de funcionarios.

O encerramento do SIC nunca foi oficializado. N&do encontramos em meio a

BN

documentacdo analisada mencdo a sua extingdo. Segundo a bibliotecéria Elvira
Villani®®, & época, bibliotecaria—chefe do Servico de Referéncia e Informac&o, os
acontecimentos que levaram a extingdo do servigo se iniciaram em outubro de 2004
quando o SIC mudou de sala e passou a funcionar ao lado da Sala de Leitura, no
andar térreo, em um espaco onde, anteriormente, eram guardados catalogos de
fichas referentes ao acervo da BMA. Neste mesmo ano, iniciaram-se as solicitagcdes
para que fosse instalado um ponto de acesso para a internet no SIC, algo que nunca
se concretizou. Em 2005, os problemas referentes a insuficiéncia no quadro de
funcionérios se intensificaram, havendo falta de funcionarios em varios pontos de

atendimento. Como a prioridade da BMA era o atendimento presencial, a solugdo

encontrada foi o fechamento temporério do SIC, cuja sala permaneceu fechada

3 VILLANI, E. SIC da Mario de Andrade [mensagem pessoal]. Mensagem recebida por
luanaseveriano@yahoo.com.br em 09 jan 2014.

105



entre os anos de 2005 a 2007, periodo que continuou a realizar pesquisas de carater
emergencial que chegavam por telefone ou pelo portal eletrénico da prefeitura.

No periodo de dezembro de 2007 a outubro de 2010 a Biblioteca Mario de
Andrade passou por uma grande reforma fisica que incluiu intervengfes na estrutura
do prédio, restauro do mobiliario, a desinfestacdo de livros, higienizacdo e
reorganizacéo de todo o acervo. Em 2010, antes do término da reforma, ela reabre
parcialmente, com o setor “Circulante” de “cara nova” e disponibilizando um acervo
de mais de 42 mil volumes atualizado e um amplo horario de atendimento.
Finalmente, em 25 de janeiro de 2011, a Biblioteca foi reinaugurada, tornando
disponivel ao publico as cole¢des fixas (Artes, Colecdo Geral, Mapoteca e Raros e
Especiais), porem, sem seu servigco de informacgdes, ja que o SIC néo foi reaberto.
(BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE, 2014).

Acreditamos que as dificuldades em manter um numero adequado de
funcionarios e a escassez de recursos tecnoldgicos, aliados ao avangco das novas
Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo (TICs) e as novas iniciativas do poder
publico para disseminar a informacédo, foram as causas mais proeminentes para o
fechamento do Servigo de Informacgéo ao Cidad&o da Biblioteca Méario de Andrade. A
importancia do SIC para a promocdo da informacdo no municipio de S&o Paulo,
desde o final da década de 1970 com o Balcdo de Informacdes, é ratificada ao
relermos sua histoéria e, em meio ao seu arquivo histérico, encontramos registros que
ressaltam o pioneirismo e a qualidade do atendimento prestado, assim como 0s
esfor¢cos de implantar um sistema de informagéo abrangente para o cidadéo, como

podemos ver nos Anexos 44, 45, 46, 47, 48 e 49.
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O acesso a informagdo, como pudemos apurar ao conhecer a trajetoria do
SIC da Biblioteca Mario de Andrade, é um desafio que requer da biblioteca publica
recursos e motivagdo. O desafio se torna maior pelas barreiras cognitivas e materiais
gue, grande parte da populacdo que deve ser assistida por um servigco de
informac&o a comunidade, ainda tem que transpor.

Mesmo com o novo olhar do poder publico sobre a importancia do acesso a
informacéo para o desenvolvimento econémico e social e 0 avango tecnolégico que
disponibiliza a informacdo de modo rapido, ainda existem pessoas e comunidades
gue nao alcancadas por estas acoes.

Assim, esperamos que surjam novas iniciativas como o Servigo de
Informacdo ao Cidaddo da Biblioteca Méario de Andrade, com o intuito de auxiliar
estas pessoas a alcancarem os seus objetivos através da informacgéo disponibilizada
com rapidez, qualidade e gratuitamente.

O proximo capitulo tem por intuito incentivar as bibliotecas publicas a
investirem em servicos de informagdo a comunidade, como instrumento de

aproximacao com o seu publico e criando demandas dentro de um grupo em que

muitos ndo sabem o que precisam em termos de informacéo.
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6 RECOMENDACOES PARA A IMPLANTACAO DE UM SERVICO DE

INFORMACAO A COMUNIDADE

Vivemos um momento de reflexdo sobre as fungdes das bibliotecas e, em
especial, o papel da Biblioteca Publica. A instituicdo procura achar o seu “caminho”,
se reestruturando para tentar assumir o protagonismo no que diz respeito ao acesso

a informacgéo, conhecimento e cultura dentro da sociedade da aprendizagem.

A sociedade da aprendizagem é uma superacdo do determinismo
tecnolégico, ou seja, da fé na bondade das tecnologias, em prol de
um enfoque humanista e personalizado, preocupado com o individuo,
cujo crescimento pessoal e coletivo deve ser estimulado. Para essa
funcéo de apoio a aprendizagem convergem as diversas facetas do
conceito presentes na sociedade da aprendizagem, bem como um
papel social, no qual a biblioteca estimula e favorece a participagdo
de todos na gestdo da coisa publica (TAMMARO, 2008, p.129).

Para isto, ela vem dialogando com outros tipos bibliotecas e instituicbes em
busca de novos contetidos, novos instrumentos, novas ideias, para a construcéo de
uma estrutura que atenda aos anseios e necessidades das comunidades onde esta
inserida. Um modelo que néo seja “descartavel”, mas atemporal, permitindo que ela
se adapte constantemente ou, pelo menos, mais facilmente, &s mudancas.

Ao privilegiar o acesso a informacdo dentro de seu rol de servicos, a
biblioteca publica se dinamiza, pois uma das caracteristicas mais marcantes da
informacéo € a velocidade em que ela se deteriora, forcando a instituicdo a estar
sempre em movimento, em busca da informagdo atualizada e mais completa
possivel. A biblioteca ganha vida ao interagir com os diversos grupos que compdem

a sociedade, podendo ser estabelecido vinculos mais profundos do que uma mera

relagdo prestador de servigo — usuario. Defendemos neste trabalho que uma das
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formas de manter este vinculo é o estabelecimento formal de um servico de
informacéo a comunidade, ancorado por uma rigida politica de transparéncia e
acesso a informagéo publica.

Para nés, um servico de informagdo a comunidade tem que reunir, tratar,
organizar, difundir e mediar a informacao através de registros em diversos suportes,
sendo necessario que recursos humanos, materiais e tecnoldgicos estejam
dispostos harmonicamente para alcancar um objetivo unissono: disponibilizar a
informac&o de modo eficiente, rapido e barato ao maior nimero de pessoas.

No caso da Biblioteca Méario de Andrade (BMA) pudemos verificar que o seu
servico de informagdo a comunidade, denominado Servico de Informacdo ao
Cidadéo (SIC), teve inicio a partir de uma demanda externa, vinda de um programa
de radio e a BMA se esforcou ao méximo para atender a essa demanda. Sem
davida é muito interessante quando um servico é criado a partir de uma determinada
demanda, no entanto, as bibliotecas n&o precisam esperar que por essa demanda,
na verdade, como diz Milanesi (2002, p. 93), as bibliotecas publicas precisam se
antecipar as demandas de informagéo.

Dentro desse contexto, como qualquer novo servi¢co a ser implementado, ao
se implantar um sistema de informag@o & comunidade € recomendado que sejam
utilizadas todas as ferramentas da administracdo que envolvem a elaboracdo de
projetos. Como o objetivo primordial deste servi¢o é disponibilizar informag&o social
para auxiliar na melhoria das condi¢fes de vida das pessoas, é necessario haver um
prévio conhecimento da comunidade onde o servico de informacdo a comunidade
serd instalado e a legitimizacdo da funcdo social que este deseja ter perante a

populagdo e a administracdo publica. Esta necessidade vem da convic¢cdo que o
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ambiente e o contexto social de cada individuo séo fatores cruciais para o acesso a
informagé&o, separando os que possuem dos que ndo possuem meios de obté-la,
sendo que:

A maior parte da populagéo ignora o valor da informacgéo na solucéo
dos problemas do dia a dia e a relevancia desse instrumento como
elemento de ascensao social e participagdo na vida democratica.
Véarias sdo as causas dessa atitude, entre elas, podem se citar: a
falta de conscientizagcdo quanto a sua utilidade, inabilidade para usa-
la, falta de tempo, dispersédo ou complexidade em sua apresentacio
e até timidez ou vergonha de inquirir e solicitar respostas
(FUNDACAO BIBLIOTECA NACIONAL, 2010, p. 39).

Concluimos que, sejam por razdes econdmicas, culturais ou sociais, ha
muitos individuos que veem negados 0 seu acesso as novas tecnologias de
comunicacdo, como a internet e a telefonia mével. Ou seja, em um mundo cuja
abundancia de informacdo € uma realidade para muitos, existe uma parcela
significativa da populacdo que ndo tem 0s mesmos recursos para acessé-la. Para
diminuir esta discrepancia, buscamos, dentro de nossas sugestdes, refletir sobre
como um servico de informacdo a comunidade pode atuar com e perante a
sociedade para democratizar o acesso a informacdo. Apresentamos a seguir
algumas recomendacfes para o estabelecimento de um servigo de informacgéo a

comunidade dentro de bibliotecas publicas.

6.1 ESTUDO DA COMUNIDADE

A realizagdo de um estudo de comunidade é determinante para o sucesso

do projeto. Um Servico de Informac¢do a Comunidade tem o desafio de segmentar os
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seus servicos atendendo um publico heterogéneo. E essa segmentacdo sé é
possivel quando séo identificados quais grupos que formam o publico deste servigo,
0 que envolve dados referentes ao territério, faixa etéria, nivel escolar, perfil
socioeconOmico, entre outros da populagéo local. Um exemplo de como conhecer a
comunidade e as pessoas que a comple € apresentado pela “Direccién de
Bibliotecas, Archivos y Museos” (DIBAM), organizagdo Chilena responséavel pela
administragéo destes equipamentos culturais. Eles elaboraram um pequeno “roteiro”
(MUNOZ et al., 1997, p. 35) para coletar informacBes sobre os usuéarios e a
comunidade o qual pode tomamos por referencia e apresentamos a seguir de

maneira adaptada e sintetizada:

e Nome da comunidade: qual o nome do conjunto habitacional, bairro ou
cidade em que a biblioteca esta inserida? Existem outras comunidades além
desta que utilizam os servigos da biblioteca?

e Qual o nimero de habitantes: o numero é, quase sempre, aproximado e a
disting@o entre sexo e faixa etaria é fator relevante para a pesquisa.

e Quais séo as atividades econémicas mais importantes da comunidade e seu
entorno? Quais os produtos e matérias primas produzidos na regido? Indique
os mais significativos. Arrole, também, as empresas, estabelecimentos
comerciais e servicos mais importantes da regido, tendo em vista sua
relevancia para a comunidade seja através de empregos, investimentos ou

envolvimento na vida social.
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Relacione os principais problemas da regido referentes a economia e
administragdo publica, como os relacionados a educacdo, saude, trabalho,
habitacdo, entre outros.

Observe as instituicbes educacionais presentes na regido: educacao
fundamental, média, superior, pos-graduacdo, técnica ou a auséncia de
gualquer estabelecimento de ensino.

Veja quais sdo as atividades profissionais e culturais mais exercidas dentro
da comunidade. Alguma destas atividades distingue a comunidade entre as
demais?

Localize organizacbes e grupos culturais e destaque o numero de
integrantes, as atividades executadas e parcerias com outras instituigoes.

Arrolamento de servigos e centros de informacdo que atuam dentro da

comunidade e entorno: verificar quais séo os temas abordados e as acdes

executadas nestas instituicoes.

Estas questbes podem ser respondidas com base em pesquisas oficiais ou

privadas feitas anteriormente e servem para avaliarmos as condi¢cdes econdmicas,
culturais e sociais em que vivem as pessoas da comunidade e, esta analise, pode
ser a base da instalagéo de um servigo de informagéo ao antever as necessidades e

interesses do publico.

O publico que ja frequenta a biblioteca e que faz parte desta comunidade

também é um importante grupo a ser conhecido e representa uma valiosa amostra

da comunidade. Assim, devemos investigar, além dos dados preliminares como
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idade, sexo e nivel escolar, os seguintes aspectos do individuo que frequenta a
biblioteca:

e Qual a atividade profissional desempenhada atualmente: Verificar se esta
ativo economicamente, desempregado, ou aposentado e qual fungdo ou
cargo ocupa, dentro da economia formal ou informal.

e Quais os recursos mais empregados para se informar: investigar os meios
de comunicagdo mais acessados como radio, TV, periédicos e internet,
verificando se eles séo utilizados na prépria biblioteca para fins didaticos ou
profissionais.

e Quais contetdos informacionais sdo relevantes para suas atividades
profissionais e quais s&o interessantes para a sua vida pessoal: elencar os
contetdos de maior interesse dentro do aspecto de formacédo do individuo,
abrangendo diversas areas do saber e labor humano, como linguas,
mecanica, artesanato, agricultura e filosofia.

e Quais temas sobre relagdes humanas ou problemas sociais despertam o seu
interesse: verificar os conteddos que mais interessam ao publico, como

gravidez na adolescéncia, violéncia familiar, racismo.

Ao abordar estes topicos, a biblioteca pode subsidiar suas a¢des a partir de
uma analise dos dados obtidos, que servirdo de insumo para a elaboracdo de
objetivos e metas do diagnostico organizacional da instituicdo, que visa detectar os

aspectos favoraveis e deficientes da instituic&o.
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6.2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DA BIBLIOTECA

Elaborar ou ter acesso ao diagnostico organizacional da biblioteca é
determinante para adequar e integrar o servico de informacdo a comunidade na
instituicao.

Com o objetivo de identificar pontos positivos e negativos da estrutura
administrativa da biblioteca, o diagndstico organizacional é a avaliacdo dos
servigos oferecidos por esta. E um evento que visa identificar problemas e propor
solugdes, que podem ser mais bem visualizados com a comparagcdo entre “a
biblioteca que temos” e “a biblioteca que queremos”. A partir do resultado desta
comparacdo, podemos identificar o que falta e os obstaculos que precisam ser
superados para se alcancar os parametros desejados.

Segundo Almeida (2000, p. 47), o diagnostico organizacional é composto por
trés etapas: preparacao, elaboracdo do projeto e implementagéo do diagnostico. O
objetivo destas etapas é analisar as condicbes em que a biblioteca se encontra,
sua capacidade e a necessidade de seus usuarios reais e potenciais. Por meio do
diagndstico é possivel detectar a necessidade da implantacdo de um servico de
informagcdo a comunidade. A seguir detalhamos as etapas propostas por Almeida
(2000):

e preparagdo: € o momento no qual sédo identificados os objetivos, metas e
prioridades da biblioteca. Neste contexto, a instituicdo deve identificar quais

os objetivos que quer alcancar e, se dentre estes objetivos, esta o

estabelecimento de um servico de informagdo & comunidade, examinando
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aspectos relevantes da instituicdo para este fim, como o publico que quer
atingir ou as agfes que pretende implementar. Neste momento também séo
determinados a equipe e 0s recursos envolvidos no diagnoéstico, assim como
o conteudo tedrico que ira subsidiar as decisdes do processo de diagndéstico.
elaboracdo do projeto: alguns itens sdo essenciais para se delinear um
projeto de diagnostico. O estabelecimento de objetivos para a biblioteca é o
primeiro passo e, a partir disto, € possivel tecer as questbes que irdo nortear
o0 projeto. Para cada questéo, podera ser elaborada uma ou mais hipéteses
como uma tentativa de compreender os fendmenos que regem O
funcionamento da biblioteca. Nesta etapa também deverdo ser definidos a
metodologia para a coleta de dados, a amostragem a ser pesquisada (com
base no estudo de comunidade) e o cronograma para a implementagédo do
diagnéstico.

implementacdo: composta por duas fases distintas, a coleta e a andlise e
interpretacdo dos dados. A coleta de dados ocorre nos documentos
produzidos pela instituicdo, entrevistas com os funcionéarios e questionéarios
e entrevistas com 0s usuarios e usuérios potenciais, de acordo com 0s
resultados obtidos no estudo de comunidade. Apds a tabulacdo dos dados,
estes serdo analisados e interpretados, para produzir um relatério final.
Neste documento serdo expostos os problemas encontrados na unidade, as
possiveis solu¢des e as recomendacgdes para a implantacdo de um novo

servico.
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Ao final destas trés etapas, o documento gerado pelo processo de
diagnostico da biblioteca deve ser estudado e discutido pela equipe que, com base
nos dados obtidos, podera verificar a necessidade de um servi¢co de informagéo a

comunidade e quais 0s recursos necessarios para sua implantacao.

6.3 A ELABORACAO DO PROJETO

Ao optar pela criagdo do servico de informacdo & comunidade, passamos
para a etapa da elaboracdo de um projeto que ird especificar itens importantes para
o planejamento de um novo servico.

E nesse momento, segundo Almeida (2000, p. 80), que serdo estabelecidos
0s objetivos, as metas, os recursos, a metodologia de trabalho, o cronograma e as
formas de monitoramento e avaliagdo das atividades a serem realizadas.

Os objetivos e metas devem ser definidos a partir dos dados obtidos no
estudo da comunidade e deverédo levar em consideracdo os dados obtidos no
diagnostico da biblioteca. Como compreendemos que, em um projeto de servigo a
comunidade, as inquietacfes referentes ao espaco que ira acolher a iniciativa e os

recursos necessarios para manté-la sejam latentes, vamos abordar, a seguir, estes

dois temas esséncias para a execugao do projeto.
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6.3.1 ESPACO FISICO E VIRTUAL

A necessidade de se prever o espaco onde o servigo sera instalado, tanto
fisico como virtual, deve prevalecer durante o planejamento do servico de
informacéo a comunidade. Os aspectos que deverdo ser observados na escolha do

espago sao:

o0 volume e a diversidade de informagBes em suporte fisico e digital que

deverdo compor o0 acervo de apoio ao servico;

e as atividades que serédo executadas pela equipe;

e a (uantidade de funcionarios e suas necessidades para 0 bom
desenvolvimento dos trabalhos;

e as atividades que serdo oferecidas a comunidade;

e a possibilidade de expanséo para abrigar futuros projetos.

Planejar o espaco para a implantacdo de um servico dentro de uma
biblioteca publica significa, quase sempre, a adaptacéo as condi¢des ja existentes,
onde os gestores e funcionarios se adequam a espacgos definidos e orcamento
limitado. Assim, é importante especificar a metragem da é&rea fisica e estimar a
area necessaria para o pleno funcionamento do servigco, pautando estas
necessidades em estudos confiaveis e outras experiéncias semelhantes. Mesmo
que ndo haja possibilidade imediata para a obtencdo do espago ideal, esta

referéncia é importante para que, no futuro, as mudancas possam ser vistas como
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prioritarias e tangiveis dentro da organizacé@o. Seja qual for o ambiente disponivel,
no caso de espaco fisico & determinante prever que o mesmo tenha uma atmosfera
agradavel e propicia para o atendimento, respeitando ndo sé os principios de
acustica e controle de temperatura, mas, sobretudo, garantindo & comunidade o
seu direito de livre acesso.

Vale ressaltar que o planejamento do espagco fisico ou virtual do servico de
informac@o & comunidade deve prover a acessibilidade aos diferentes grupos de
pessoas com deficiéncia, atendendo a Lei n° 10.098, conhecida como a “Lei da

Acessibilidade”.

6.3.2 RECURSOS OPERACIONAIS

Os recursos humanos, financeiros e tecnolégicos devem ser definidos, a fim
de se estabelecer quais recursos devem ser incorporados ao servigo de informacao
a comunidade.

Com base na identificacdo do quadro de funcionarios e seus cargos e
funcdes, realizada durante o diagnostico, é possivel avaliar a possibilidade de
reordenar a equipe para a execugao de novas fungdes, ou legitimar a necessidade
da contratagdo de novos funcionarios para o servigo de informagéo.

No que tange ao pessoal é importante levar em consideracéo o perfil dos
funcionarios para atuar numa atividade desse tipo. Caracteristicas como

perspicécia, curiosidade, facilidade de comunicacdo, dominio de linguas, aptiddo
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para aprender novas tecnologias e disposi¢cdo para interagir com a comunidade,
sdo atributos valiosos dentro de um servi¢o de informagao.

Os recursos tecnolégicos dizem respeito as ferramentas e instrumentos
necessarios para que sejam executadas as atividades pertinentes ao servigo de
informac&o. Atualmente, dois itens se mostram como essenciais para 0 acesso a
informacéo de modo rapido: as bases de dados e a internet que, integrados ao
fazer bibliotecondmico, representam um avanco na historia do registro e difusédo da
informac@o. As bases de dados existentes em um servico de informacdo a
comunidade devem ser analisadas entre outros itens, pela rapidez e facil acesso,
resultando na rapida obtencao de respostas as questdes da comunidade. Ou seja,
a base de dados, além de consistente e confiavel, deve ter uma interface amigavel,
facilitando o seu uso dentro do servigco. O acesso a internet, amplamente difundido,
mas que ainda suscita duvidas entre grande parcela da populacdo, deve conciliar
desempenho com custo viavel, para tornar possivel o seu uso tanto pela equipe do
servico quanto pela comunidade. Especificamente, quanto ao desempenho da
internet, é determinante que a velocidade de acesso esteja adequada para garantir
o efetivo funcionamento do servico.

Disponibilizar a informagédo em meio digital, através de um site proprio ou
link da biblioteca é uma acéo que pode ser executada pelo servi¢co de informacéo a
comunidade, o que requer o dominio dos novos recursos tecnoldgicos. Volkner
(2003) aponta a urgéncia da biblioteca publica em se apropriar da tecnologia como
ferramenta para o acesso a informagdo pois as bibliotecas cujos funcionarios
estejam aptos a trabalharem com as TICs podem criar novos Servigos, novos

produtos, ampliando o seu publico. Desse modo, reiteramos a importancia de uma
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profunda andlise dos recursos tecnologicos como meio pungente de viabilizar o
acesso a informagéo dentro das bibliotecas publicas, visto que o uso das TICs é
um fendmeno de carater permanente no cotidiano de uma significativa parcela da
populacéo brasileira e mundial.

Ainda no que tange as questdes tecnoldgicas vale identificar o tipo, as
especificacdes técnicas e a quantidade de equipamentos necessarios para garantir
0 acesso a internet e a utilizagéo de todos 0s seus recursos, como impressoras e
scanners.

Para possibilitar a manutengdo ou ampliagdo do quadro funcional e a
aquisicdo de equipamentos e recursos tecnoldgicos é preciso a definicdo dos
recursos financeiros necessérios. O recurso financeiro estimado deve ser suficiente
para estes fins, assim como para prover a aquisicdo de materiais permanentes e de
consumo. A definicdo de recursos financeiros torna possivel a estimativa das
despesas, 0 que requer um minucioso detalhamento dos investimentos com 0s
diferentes itens e processos que sdo necessarios ao funcionamento do servigo.

Os recursos financeiros disponiveis e a estimativa dos recursos necessarios
para a implantagdo de um servico de informagdo a comunidade séo instrumentos
valiosos para angariar novos recursos. O poder publico, ao se preocupar com o
acesso a informagdo, principalmente aquela disponivel em meio digital, acaba por
legitimar novas politicas de produgéo, controle e acesso a informagéo.

Os governos, do mesmo modo que as empresas e instituicbes de
carater publico, ndo podem funcionar sem informacao.
Historicamente, os estados sempre participaram do processo de
transferéncia da informacdo, especificamente no que tange a

protecdo dos direitos de propriedade intelectual, de patentes e a
censura (TAMMARO, 2008, p. 152)
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Desse modo, estdo surgindo uma série de incentivos voltados para a
normalizacdo do acesso a informacdo, que podem vir acompanhados de
investimentos financeiros, tanto do setor publico quanto privado. Estes incentivos
podem ser obtidos através de participacdo em editais de apoio langados por
instituicdes publicas e privadas, nacionais e internacionais.

As leis de incentivo fiscais também sdo opgBes para a busca de recursos

complementares, conforme aponta a Fundacao Biblioteca Nacional:

Uma das alternativas € a apresentacdo de projetos para
financiamento pelas leis de incentivo fiscais (federais, estaduais ou
municipais), ou pelas companhias federais ou estaduais de
financiamentos de projetos — as agencias de fomento. A lei federal de
incentivo a Cultura € um 6timo instrumento para financiamentos de
projetos. Com essas leis, os empresarios tem demonstrado interesse
em projetos apresentados pelas bibliotecas. O patrocinio de projetos
da Biblioteca Publica deve ser apresentado as empresas também
como uma oportunidade de publicidade de seus servi¢os e produtos.
Essa oportunidade deve ser incluida nos projetos como contrapartida
da Biblioteca Publica. Esses projetos podem encontrar receptividade
entre os proprietarios de empresas da comunidade, principalmente
daguelas relevantes para a operacdo de funcionamento da biblioteca,
ou seja, livrarias, bancas de jornal, lojas de brinquedos e de musica,
lojas de lembrancas, agencias de turismo (FUNDACAO BIBLIOTECA
NACIONAL, 2009, p. 39).

Bons parceiros sdo determinantes para a sustentabilidade do servigo, a
exemplo da BMA que teve como parceiro a Radio Jovem Pan. A partir de um
relacionamento proximo com a comunidade, é possivel detectar possiveis parceiros
para as acoes da biblioteca. Numa biblioteca de bairro, ao se fazer um mural com
ofertas de emprego, é possivel buscar a parceria de uma papelaria, por exemplo,
que podera fornecer a cartolina, a cortica, o giz de cera para se confeccionar os
cartazes. A contrapartida da biblioteca pode ser um pequeno anuncio da papelaria
ao lado dos cartazes. Pequenas agdes como esta, podem ser de grande importancia

para a biblioteca, para a papelaria e, mais importante ainda, para aqueles que
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querem se inserir no mercado de trabalho e necessitam do acesso & informacédo de
modo gratuito.

Todavia, manter uma boa relacdo somente com a comunidade nao é
garantia de recursos: é premente que a biblioteca publica trabalhe em conjunto com
os dirigentes responsaveis pela administracdo publica, para que esta ndo seja

“esquecida” na divisdo do orgamento publico:

[...] o trabalho de relacdes publicas com as autoridades responsaveis
€ primordial para a dotacdo orgcamentaria da biblioteca. No
orcamento a ser repartido entre Educacdo, Salde, Transporte,
Cultura e outras areas, a fatia de cada um é muito pequena, mas
pode se tornar ainda menor, ou crescer, de acordo com o
desempenho da biblioteca frente a populacdo e as autoridades
governamentais (FUNDACAO BIBLIOTECA NACIONAL, 2009, p.
39).

Independentemente de onde vierem 0s recursos, a probabilidade maior de
eles chegarem a biblioteca € quando esta apresenta projetos bem delimitados e
servigcos bem executados a populagdo. Seja gracas a uma lei de incentivo a cultura,

ou o0 apoio de uma rede de papelaria, os servigcos prestados a comunidade séo

sempre o melhor cartdo de visitas de uma biblioteca publica.

6.4 A CONSTRUCAO DO SERVICO DE INFORMACAO A COMUNIDADE

Um projeto de um servico de informagdo a comunidade pode prever
inimeras atividades, empregando os mais diversos métodos e recursos para
disponibilizar a informagé&o social. Seja através da internet ou trabalhos cooperativos

em rede com outras bibliotecas e instituicbes, a biblioteca que busca tornar-se um

122



centro de informagéo para a comunidade pode dispor de um vasto material em meio
digital e em outras midias. Dentro deste contexto, algumas das atividades que
julgamos imprescindiveis e que devem constar em projeto de servigo de informacgéo
a comunidade sao:

- Reunido, tratamento e organizagdo das informagbes em suporte impresso: a
informacéo social € registrada, muitas vezes, em panfletos, folhetos, “banners” ou
periddicos contendo informacdes “pereciveis”, como datas de inscricdo a programas
sociais. A criacdo de “pastas de recortes” ou de hemeroteca adequada ao servigo
sdo opgdes viaveis, mas ndo Unicas: cada biblioteca pode criar um sistema préprio
de armazenamento de informacéo, visando rapidez em sua recuperagao.

- Armazenamento de dados de individuos, instituicbes e suas atividades: seja em
arquivo impresso ou em uma base de dados digital, é necessério que estes dados
sejam de rapida recuperacédo, assim como de facil atualizagéo, quando necessario.

- Organizagéo e divulgagédo de informagdo social no meio digital: com o acesso a
internet as informag¢des podem ser recuperadas com rapidez, porém, sem garantia
de precisdo. Analisar estas informacdes disponiveis em ambiente “web”, elaborando
um repertério de sites pertinentes ao servico € um meio eficaz de otimizar o tempo
tanto dos usuarios, quanto dos funcionéarios do servico. A organizacdo de sites por
assunto facilita a “navegagédo”, principalmente daqueles que néo séo familiarizados
com a internet.

- formacao e orientacdo de usuarios: esta capacitacao € possivel quando a equipe
da biblioteca est4d apta para transmitir seus conhecimentos sobre a busca e

recuperacao da informacéo. O projeto deve conceber o treinamento e orientacdo dos
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usuérios de forma sistematica, através de atividades como a realizagédo de cursos e
palestras.

Todas estas atividades servirdo de suporte para as agdes executadas pelo
servico, que serdo elaboradas a partir dos resultados do estudo de comunidade e do
diagndstico organizacional da biblioteca. Em um projeto, 0s recursos necessarios
para a realizacdo destas agOes devem estar previstos, fazendo com que seus
objetivos se concretizem.

Uma agdo que pode ilustrar a disponibilizagéo de informag&o social dentro
de um projeto de servico de informacdo a comunidade é a realizacdo de encontros
periddicos entre a comunidade e o poder publico, representado por funcionarios
qualificados para discorrer sobre assuntos pertinentes a populacdo. Esta parceria
pode ser desenvolvida com as secretarias do municipio ou outros 6rgéos da esfera
estadual ou federal, abordando temas como:

- Cidadania e inclusdo social: igualdade racial, questbes de género (mulher,
homossexuais, transgéneros) e acessibilidade e inclusdo de portadores de
necessidades especiais; a importancia de exercer a cidadania e a manutencao do
estado democratico;

- Cultura: identidade cultural brasileira e regional, a importancia dos espagos
publicos de cultura, a relacdo entre a cultura e cidadania; preservacdo do patriménio
e tradigdes culturais;

- Meio ambiente e desenvolvimento sustentavel: a importancia da preservacao do
meio ambiente, praticas de economia sustentavel, educacdo ambiental para todas

as idades;
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- Habitacdo: direito a moradia, reforma agraria, movimentos associativos, a
importancia da revitalizagdo do espago publico;

- Saude: informacges de tratamento e prevencdo de enfermidades e epidemias para
diversos segmentos da sociedade, entre eles, idosos, gestantes, portadores de
doengas cronicas e pessoas em situagao de risco.

A justificativa para este projeto € que, embora 0s portais governamentais de
informacéo digital ja disponibilizem muitas destas informac¢des para o cidadao, assim
como outras midias e fontes de informag&o, as dificuldades de acesso a estes meios
e deficiéncias no processo de compreensdo acabam por fazer com que a informagéao
ndo seja completamente apreendida. A biblioteca publica, ao promover estes
encontros e complementar estas agdes governamentais, utilizando estes portais
como fonte de informacdo e divulgando estas iniciativas, passa a ser um 6rgao
mediador da informac&o publica e social, cumprindo o objetivo do projeto: informar a
comunidade sobre assuntos relevantes para a melhoria da qualidade de vida e o

fortalecimento da cidadania.

6.5 IMPLANTACAO DO PROJETO PILOTO

Um projeto de implantagdo de um novo servi¢co deve prever um periodo de

teste comumente chamado de piloto.
As atividades executadas neste piloto devem ser elaboradas visando
detectar as reais necessidades informacionais da comunidade e elencar os recursos

imprescindiveis para satisfazé-las. Apos sua implantacéo, as atividades devem ser
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constantemente avaliadas, ndo sO quantitativa, mas, sobretudo, qualitativamente,
indo além de uma simples mensuracdo. O estabelecimento do “Valor Real da
Pesquisa” (VRP) no SIC da BMA, por exemplo, é uma iniciativa de facil aplicacéo
para se calcular o esforgo requerido em cada pesquisa, denotando a acuidade nas

atividades do servigo de informacgéao.

6.6 INCORPORAGCAO DO SERVIGCO A ESTRUTURA DA BIBLIOTECA

Apos a fase piloto do projeto, onde poderéo ser identificados e corrigidos os
problemas, o servigo de informagdo a comunidade pode, enfim, ser incorporado a
estrutura organizacional da biblioteca. Isto significa que, apds a analise de seus
servigos, o servigo de informacgao seréd agregado a outros servigos fins semelhantes
a ele, visando otimizar as atividades e recursos da biblioteca. Essa incorporacéo do
servico a estrutura da biblioteca requer uma andlise dos servicos que compde a
biblioteca, para que estes possam ser cotejados e seja possivel verificar, dentre os
servicos correntes, os que podem ser fundidos ao servico de informacdo a
comunidade. Um exemplo disto é a incorporacdo de um servi¢co de informagdo a
comunidade a uma “Sala de Internet’: o servi¢o de informagéo pode se aproveitar da
estrutura tecnologica ja montada e enriquecer o uso da internet com o treinamento
de usuérios e suporte as suas atividades. Porém, essa fusdo ndo é obrigatéria,
sendo possivel que o servigo de informagdo a comunidade funcione como um setor

independente dentro do fluxo organizacional da biblioteca. Porém, é indispensavel o

trabalho harmoénico entre os diversos setores da biblioteca como a melhor forma de
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resolver problemas, propondo solugbes para aumentar a eficicia e eficiéncia dos

servigos prestados.

6.7 MONITORAMENTO E AVALIACAO

Com o estabelecimento do servigo de informag&o dentro da biblioteca, ele
entrara na etapa de monitoramento e avaliacdo. O monitoramento permanente
produz o insumo que alimentara a avaliagdo, sendo um processo continuo, em que
todas as atividades do servico sdo examinadas para garantir que os objetivos e
metas propostos inicialmente sejam cumpridos. Se o monitoramento € a garantia
que o servigo execute as agfes que lhe competem, a avaliagédo é a garantia de que
sejam feitas as corregcdes necessarias para que estas atividades ocorram de modo
satisfatorio. A prestacdo de servicos com qualidade ocorre quando todos os
objetivos comuns séo alcangados, mesmo quando as condi¢gdes ndo séo ideais ou
guando héa divergéncias no modo de executa-la. Porém, este ndo é o cenario ideal:
a avaliagdo positiva de um servigco deve ocorrer em um ambiente harménico, com
recursos bem aproveitados e metodologia que garanta rapidez e baixo custo em

sua execucao.

Na avaliagdo de um servigo de informag¢do a comunidade, é imprescindivel
mensurar o indice de satisfacdo das pessoas ao terem suas necessidades

informacdes atendidas, verificar o ndo atendimento destas necessidades e 0 motivo
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da n&o procura pelo servi¢o de individuos da comunidade que seriam o publico alvo

da iniciativa. No entanto:

A avaliagdo ndo pode ser entendida como algo restrito ao espaco da

biblioteca (unidade de informacéo), restrita a analise do servico
apresentado e oferecido a populacdo (e objeto de avaliacdo). A
avaliacao confronta os objetivos especificos do servico com a fungéo
social da instituicdo que o promove e, principalmente, com as ideias
predominantes e hegeménicas presentes na sociedade, no momento
em que se da a avaliagcdo (ALMEIDA JUNIOR, 2003, p. 202).

Ou seja, a avaliacdo sofre a influéncia externa de condicionantes como as
politicas culturais, econémicas e sociais que afetam o objeto a ser avaliado, embora
cada servico de informacdo a comunidade seja Unico, pois atende a comunidades
distintas. Assim, o servico de informacdo & comunidade deve perseguir um olhar
global ndo sé sobre o servico, mas em toda a biblioteca, compreendendo seu
contexto institucional. A compreenséo do contexto institucional permeia a avaliagéo
constante das idiossincrasias do servico, estudando o passando, avaliando o
presente e o projetando o futuro.

E a acdo conjunta do monitoramento e avaliagdo que permitira a renovago
constante do servico, através da revisdo de objetivos e metas conforme sua a
trajetdria, disponibilizando meios para a concretizagdo destes a curto, médio e longo
prazo. O éxito do servico de informacdo & comunidade podera ser mensurado
guando os objetivos propostos foram alcangados, tendo em vista a satisfagdo das
demandas da comunidade.

As recomendacgdes acima listadas visaram indicar procedimentos e etapas
gue podem nortear a criagdo do servigco, ndo almejando esgotar o assunto no que
tange a metodologia de execucdo de projetos, o que pode ser apurado na literatura
especifica sobre 0 assunto. Assim, este capitulo teve por objetivo apontar algumas

possibilidades na criacdo de um servico de informacdo a comunidade. Do mesmo
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modo que o Servigco de Informacdo ao Cidaddo da Biblioteca Méario de Andrade
encontrou a metodologia mais adequada para os seus objetivos, acreditamos que as
bibliotecas que tenham interesse em desenvolver trabalho semelhante possam

desenvolver métodos que satisfagcam aos seus anseios.
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7 CONSIDERAGCOES FINAIS

A capacidade da biblioteca publica em informar transforma-se em
incapacidade quando a instituicdo ndo se prepara para receber as demandas
geradas pela sociedade, fazendo com que muitos questionem o seu know-how para
formalizar um servigo de informac¢&o. Acreditamos que, uma das dificuldades para
as bibliotecas que se aventuram a institucionalizar este servico seja escassez de
projetos e experiéncias registrados que possam guié-las neste processo, havendo
poucas iniciativas compartilhadas que possam ser adaptadas a realidade brasileira.
Dai a necessidade de se buscar a memoria e registrar experiéncias como o Servigo
de Informacéo ao Cidad&o (SIC) da Biblioteca Mério de Andrade (BMA).

Ndo pretendiamos, nesta pesquisa, ser um manual de “como fazer”, um
receituario, mas, sim, um instrumento de motivagdo para que as bibliotecas publicas
se articulem, atendendo as necessidades e criando novas demandas informacionais
em suas comunidades.

De tal modo que, neste trabalho, procuramos recuperar informagdes sobre as
atividades que compunham o SIC, visando reconstituir a experiéncia para que esta
sirva de inspiracdo para outras iniciativas. Esta narrativa histérica teve como suporte
a literatura cinzenta produzida pelos profissionais envolvidos no seu processo de
implantagdo, cujos registros foram encontrados no acervo historico da propria BMA.
Investigar a trajetoria do trabalho desenvolvido por outros profissionais através de
documentos foi uma tarefa ardua e complexa, mas foi uma op¢do metodolégica

gratificante por entendermos que a documentagao produzida pela instituicdo tem um
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valor histérico inestimavel, pois d& voz aqueles que participaram efetivamente do
servico.

O SIC da Biblioteca Méario de Andrade tinha como matéria principal a
informagédo social, embora ndo tenhamos encontrado esta denominagdo nos
documentos, sendo chamada, & época, de informacéo fatual, ou seja, a informacao
referente a fatos do cotidiano. Independente da sua denominacao, a informacao €
um bem fundamental para a sociedade, sendo capaz de transformar a vida de
pessoas comuns ou de grandes empresas, ser utilizada para o bem comum ou para
0 bem pessoal, ser uma ferramenta de emancipacdo ou manipula¢do. Seu valor é
medido pelo conhecimento por ela gerado, fato ndo ignorado ao curso da historia,
mas que, hoje, com o desenvolvimento das tecnologias da informagdo e
comunicacao, especialmente a internet e a telefonia moével, pode ser atestado com
mais vigor, devido ao forte impacto social dessas inovagdes. Inovagbes que
facilitaram o uso da informagédo em todas as etapas da vida do homem, modificando
0 modus operandi do homem enquanto ser social.

Neste contexto, a informagéo social pode ser um aliado no estabelecimento
de uma sociedade mais equanime, justa e solidaria, pois fornece subsidios para que
todos tenham a possibilidade de ajustar o seu modus operandi de acordo com a sua
necessidade e objetivos. Acreditamos que a principal funcdo da informag&o social é
dar o poder de escolha ao individuo, fazendo com que ele possa aproveitar
oportunidades e tomar suas proprias decisdes, o que acaba por transformar a
sociedade, através do fortalecimento da cidadania e democracia.

Este fortalecimento da cidadania e democracia € importante para a

legitimizacao do Estado, o que acaba por influenciar o poder publico e,
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consequentemente, as politicas e a administragdo governamental, levando a
elaboracdo de leis que garantam o acesso e a construcdo de redes de informacéo
por meio digital.

A Lei n® 12.527, a “Lei do Acesso a Informagéo”, estabelecida com o intuito
de zelar pelo direito civil de acesso a informacdo, € uma das iniciativas da politica
publica para legitimar o direito a informacgéo do cidaddo. Para que isto seja efetivo, é
necessario o apoio de oOrgdos coordenadores que atuem em qualquer esfera
governamental regional ou nacional, que legitimem a criagdo de servicos de
informacdo & comunidade. Acreditamos que o trabalho em rede, a partir do
compartiihamento de informacdes entre os diversos oOrgdos publicos, deve ser
incentivado pelo poder publico, a partir de agbes que resultem no surgimento de
servicos de informagdo a comunidade. E que as bibliotecas publicas estejam
equipadas e preparadas para enfrentar este desafio, através de incentivos da
sociedade civil e do poder publico.

A partir de um substancial contetdo informativo, os servicos de informagéo
devem se dirigir aos anseios dos grupos que formam a comunidade a qual atende. A
partir do material informativo e demais recursos disponiveis, esse sistema podera
articular agcbes para atender estas necessidades, utilizando a informacdo social
como insumo principal. E para quem precisa de informag&o social, o ideal é que ela
chegue rapida e com qualidade e, para quem a transmite, o ideal é que seu custo
seja baixo e que seu modo de transmisséo seja simples, o que acaba resultando em
um bom atendimento. E o bom atendimento deve ser compreendido como um meio

de promover o desenvolvimento e bem estar social em um cenério onde as

transformacdes econbmicas, politicas e sociais alteram o meio, modificando o modo
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como compreendemos 0 mundo e como este interfere no NOSso universo particular,
formado por relacdes humanas, seja em familia, no trabalho, na rua, ou, com nos
mesmos.

Em uma sociedade extremamente competitiva, a aprendizagem continua
pode ser um instrumento de desenvolvimento tanto para os individuos quanto para o
coletivo, permitindo que o homem possam exercer estas inimeras facetas, dentro e
fora das organizagcbes. Uma abordagem humanista, acima de tudo, € pré-requisito
bésico para um servico de informagdo a comunidade, tendo em vista que, na
sociedade da aprendizagem, o aspecto financeiro € um fator determinante, mas nao
0 Unico a ser considerado como catalisador da experiéncia humana, pois as
necessidades humanas v&o alem das necessidades meramente econdmicas.
Embora uma favoravel situagdo econ6mica seja essencial para a “sobrevivéncia”, o
desenvolvimento intelectual e as relagbes sociais s@o partes indissocidveis da
condicdo humana. Assim, uma das incumbéncias de um servico de informagéo a
comunidade é identificar as prioridades informacionais da comunidade, verificando
quais segmentos da sociedade necessitam de maior atengéo.

Estes grupos podem ser beneficiados por informagdes que tornem possivel
a capacitagdo, o desenvolvimento e a emancipagdo dos individuos, através dos

diversos temas que compdem a experiéncia em sociedade, como:

Cultura: formagéo, vivéncia e fruicdo de manifestagfes artisticas e culturais;

Educacéo: suporte e divulgagéo de atividades de formacéo continuada;

Cidadania: direitos e deveres dos cidadaos e da administrag&o publica;

Economia: incentivo de novas praticas econ6micas e comerciais voltadas

para o crescimento da economia solidéria e local.
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e Saulde: divulgacdo de novas formas de salude e bem estar, como a
prevencado de doengas e bons habitos alimentares.

Estas informac¢fes podem ser mais bem assimiladas a partir da mediagéo,
ou seja, quando o bibliotecério intervém no processo de busca do usuario pela
informacé@o com intuito de facilitar sua apreensédo e uso. A mediagédo € a acdo que
qualifica e legitima um servigo de informag&o & comunidade, dentro do contexto de
uma sociedade cada dia mais digitalizada, em que a busca da informagéo,
comumente, se da sem contato humano direto. Seja pessoalmente ou virtualmente,
ela consiste em auxiliar as pessoas a encontrarem a informagéo de que necessitam,
em meio a um grande repertério informacional. O bibliotecério, enquanto mediador,
deve ser um receptor das necessidades informacionais da comunidade, antecipando
demandas e atendendo as questfes vigentes.

E uma destas demandas é capacitar as pessoas a utilizarem a informacgao
em formato digital para a melhoria de sua qualidade de vida, garantido que elas
tenham as habilidades necessarias para usufruirem das oportunidades que o acesso
a informagcdo pode garantir a elas. A capacidade de acessar e compreender a
informagéo fora da biblioteca sdo habilidades a serem incentivadas dentro de um
servico de informagdo a comunidade, o que nos leva a afirmar que uma das
incumbéncias de uma biblioteca é a formagdo de seus usudrios para uso e
apreensdo da informag¢ao em todos os suportes, incluindo o digital.

O processo de mediacao faz com que a biblioteca publica ganhe autoridade
para ser um local onde seja comprovada a importancia da manutengcdo de um
espaco publico e a diferenca que ele pode fazer na vida das pessoas quando suas

acOes sdo voltadas para a melhoria da qualidade de vida. Em a¢gbes como estas, 0
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servigo de informagdo a comunidade pode interagir com as pessoas e estimular as
pessoas a ndo somente acessar a informagdo, mas assimilar, compartilhar e
produzir informacéo que resulte em satisfagéo pessoal e interagdo social, tornando
possivel a ocupacado do espaco publico.

Ao oferecer um servigo de informagdo a comunidade, a biblioteca publica
legitima sua posicao dentro da estrutura administrativa em que esté inserida, sendo
um instrumento de interlocucdo entre o poder publico e a sociedade. Uma biblioteca
que institucionaliza este servigo cresce politicamente, estabelecendo uma relagéo
mutua e profunda com a sua comunidade, contribuindo para o seu desenvolvimento,
indo além de encaminhar as pessoas para postos de salde ou entrevistas de
emprego.

Utilizar a informacao, hoje, é visto como uma etapa fundamental do processo
de aprendizagem continua que leva ao “empoderamento”, oferecendo as pessoas a
oportunidade de deciséo. A decisdo, sob o nosso ponto de vista, ocorre quando o
individuo ao usar a informacdo como recurso, faz a opcdo mais adequada a
resolucdo de seu problema. A mediacdo e a formagédo para o uso da informacéo
possibilita a solugdo de problemas de forma metodica, permitindo a aprendizagem
com a experiéncia de outras pessoas e comunidades e o compartilhamento destas
praticas. E que estas praticas possam servir para o desenvolvimento global de
individuos e comunidades

Acreditamos no potencial das Bibliotecas Publicas para atuarem neste
processo de “empoderamento” da sociedade e que, embora as realidades
socioecon6micas em territério brasileiro sejam tdo dispares e, as condigcbes

estruturais das bibliotecas acompanhem essa diversidade, elas podem oferecer um
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servigo de informagdo com qualidade a populacdo, através, ndo s6, de mudancas
estruturais, mas, sobretudo, de mudangas comportamentais dentro das institui¢cdes.
E estas mudangas passam pela legitimizagdo da importancia da biblioteca
publica em conhecer, compreender e interagir com a comunidade em que esté
inserida, fortalecendo a relacdo entre a instituicdo e as pessoas, através do respeito
as especificidades locais, enrijecendo a identidade cultural da comunidade. O
reconhecimento das diversidades existentes dentro de uma comunidade, produzindo
necessidades e interesse distintos, faz necessario que a biblioteca publica busque
incluir entre as suas premissas, 0s conceitos de incluséo e equidade, tornando mais
equanime o acesso a informacdo. E quando estes conceitos sdo assimilados,
promovendo a cidadania e a ocupacdo do espaco publico, a biblioteca publica se

estabelece como um espago de coesao social e fortalecimento da democracia,

contribuindo para o desenvolvimento da insituicéo e da sociedade.
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ANEXO 1 — Horario das secdes e informagdes gerais da BMA

Secretaria Municipal de Cultura
Departamento de Bibliotecas Publicas

Biblioteca Mario de Andrade

Horario de funcionamento

2" a 6* das 9:00 as 21:00 horas  Sabado: das 9:00 as 18:00 horas

Secdes / Setores Horiério
2* a6 Sabado Atendimento de pedidos | P:
Artes 9:00 - 17:00 —— "] 9:00-16:30 2
Atuslidades 9:00 - 21:00 S 9:00 - 21:00 en
Audiovisual 9:00 - 16:30 — 9:00 - 16:30 2
Cabines de pesquisa 9:00 - 17:00 = AGENDAMENTO 3
Extenséo Cultural 9:00 - 21:00 — 9:00 - 18:00 3
Hemeroteca 9:00-21:00 | 9:00-18:00 | 22 a 62 - 9:00 - 21-:00 3
Sébado - 9:00 - 18:00
Jornais e Revistas Retrospectivos 10:00 - 17:00 p— 10:00 - 16:00 4
MIsllclo 9:00 - 18:00 — 9:00 - 18:00 4
Mapoteca 9:00 - 17:00 — 9:00 - 17:00 4
Microfilmagem (cépias) 9:00-17:00 e 9:00 - 17:00 5
Microfilme (consulta) 9:00 - 17:00 = AGENDAMENTO 5
Obras Raras 14:00 - 17:00 — 14:00 - 17:00 5
ONU 9:00-17:00 — AGENDAMENTO 6
Referéncia e Informagao 9:00-21:00 | 9:00-18:00 | 22 a 62 - 9:00 - 20:00 6
Sébado - 9:00 - 17:00
SIC (Servigo de Inf. a0 Cidadao) 9:00 - 17:00 Sl 9:00 - 17:00 6
Xerox 10:30- 19:00 | 9:00 - 13:00 7
14:00 - 17:00 IR
Outros pontos de atendimento
Caixa Estante
(Para Instituicées o Entidades Conforme Instituigéo ou Entidade
voltadas para a Comunidade).
w%i& F. 255.0626
R oo, 1024 - F. 239,001 | %90~ 17:90 [ 800 17.00 9:00 - 17:00
Av. Ju‘;ll’)m o : :
T.M.T.\Lg- F. 247.0513 9:00 - 16:30 —_ 9:00 - 16:00
Amaro. £ o 9:00 - 16:30 9:00 - 16:00
.- 400 Dias, 822 - F. 347,051 L A g
: Vgn‘m 09. - F. 255,066 | 1000 15:00 | Domingos o
o gy . 10:00 - 15:00




ANEXO 2 - Instrumento para Coleta de dados - impresso 1

IMPRESSO 1 - la. ETAPA

%@? SOLICITANTE:
Telef :
i g Atendido [T sim
5 Pessoal [] I -
: o] nao
| . | Assunto
FONTES
".0 . pos
.‘ - . 3
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ANEXO 3 — Instrumento para Coleta de dados - impresso 2

INPREBSEO 2 = la, ETAPA

Jovewm Pan

SOLICITANTE

ASSUNTOR {

atenoivo  siwm ] | ressoas | ATENDIDO sim (")
wao [ | meuerone]] ndo ]

CITAGOES

SOLICITANTE

ATENDIDO sin[ ]

nao| |
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ANEXO 4 — Tabela “Tipos de Usuarios” — 1° Etapa

TABELA

la. ETAFPA

DISCRIMINAGAO N? QUESTOES % o \
JOVEN PAN 379 45,4 163,44 \
PESSOAS FISICAS 281 . 121,68 \
ORCAOS PUBLICOS Z o gt 21,24 \
EMPRESAS 7 42 5,0 18,0
NAQO IDENTIFICADOS 29 3,5 1 /336
ASSOC. /FUNDACOES 23 2,8 10,08
DEPQ BIBLIOTECAS PUBLICAS 17 T .2
FACULDADES /ESCOLAS T B e 1,6 5. 76
TOTAL 833 1007 3609
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ANEXO 5 — Tabela “Tipo de Questdes” — 1° Etapa

——

KT ARE N

TABELA

TIPO DE QUESTOES

DISCRIMINAGAO N? QUESTOES z 0 \
- | Acervo 340 40,8 146,88
Bl C.Gerais 153 18;Sq 66,60
Enderec¢os 72 8,7 5§ B s l
Cursos 66 8,0 28,8
Personalidades 51 6,1 21,96
Utilidade Publica L4 5,2 18,72
Inf.Comerciais 30 3,6 14,96 \
| Econ.Domestica 19 2.2 1.92 \
/| sig.de nomes 16 1,9 6,84
8 Ilustracoes 312 1,4 5,04
I' Mus /Show/Eventos_ 10 1.2 4,32
'] Serv.Internos 10 d.2 5. a8
‘| Lepislagao 10 Re 2 4,32 ‘
TOTA® 833 100% 3609
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ANEXO 6 - Exemplo de questdes encaminhadas ao Balc&o de informacdes

BA1cKO DE INPORMACOES

Em sbril de 1978 a Bibliotecs Mério de Andrade foi procurada pela Rédio Jovem
Pan pars suxiliar seus ouvintes em questdes referentes 2o servigo de utilidade publica.

Através do contato diirio mentido informelmenge com a Jovem Pan, verificou-se
& importéncia deste servigo, surgindo aseim a 1déia de um balcao permanente de informa-
900- sendo implantado em dezembro de 1979.

4 clientels do Balcao de Informagoes ¢ constituida por estudantes, professores,
Profiseionais des mais diverdas dreas, instituigoes piblicas e parti culares, donas de
casa, ete.

As perguntas giram em torno de problemas do dia a dia, questles culturais, en-
deregos e telefones de instituigdes, curiosidades, informagSes sobre o acervo da Biblio
teca Ndrio de Andrade. Eis aqui algumas perguntas que costumem ser feitas:
= Qual o comprimento de uma sucuri?

-~ De que é feita a vodka russa?

=~ Qual o telefone da administragao regional da sé?

- Qual a receita de pao de gluten?

- Quel o endereg¢o da Camara Brasileira do Livro?

- O que se deve dar para um papagaio comer?

- Quais es escolas que tam o curse de engenharia de pesca?

- Qual o enderego do museu do telefone?

Quais escolas de misica tém cursos gratuftos em Sao Paulo?

¥a Biblioteca Mario de Andrade tem livros sobre Astrddogia?

Qual o significado da palavra cochonila?

Hé algum concurso de poesia com inserigoes abertas?

ln um detalhe, o Balcao de Informagoes nao responde questoes comerciais, in-
: s telefones e enderegos particulasres, como também nao

L 68 feira das 9100 as 17:00 horas, o Balcao de Informagoes
; nte. 0s pedidos podem ser feito# pelo telefone
(para pessoas que residem em outros minicipios, esta-
Biblioteca Mdrio de Andrede - Balcao de Informagdes

, 01302 - So Paulo = S.P.

152



ANEXO 7 - Exemplo de questdes encaminhadas ao Balcdo de informacdes

[D«cm POAO © A a- w0 ®
% QLLQQ; o wale Twlduo da, vORsANCaL 7
d:nm._l ﬁw.m.*‘ﬁ\o.mo, rere I8 altlo \esu

vl CL (Delta, Ui vennsaQ ,u. 32, . 6468
»>Ogue % Qux day Pua o arren 7
R: R voiiie e 12> alirrerlas s cl

) 02 Jovresm\en o nouzes

(Dalda Vi versoll L0 .13, P. 6021 )

- Comvo dou 'puﬁ%x de Conpele 2
 bu o jowame, capidhamds e caAlinbos |
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ANEXO 8 - Exemplo de questdes encaminhadas ao Balc&o de informacdes

511

TIPOS DE QUESTHES RESPONDID.

INTORMAGOES

Como se faz bife de soja.
Telefone do Clube dos Solitarios.

0 que & preciso fazer para se fabricar um automdvel no
Brasil,

0 que fazer com ovos de tartaruga

Onde alugar uma bandeira paulista

Quando foi distribuido pela primeira vez o Premio Nobel.
Quais as medidas oficiais para mesa de ping-pong.
Porque o coelho representa a Pascoa.

~ Telefone da SOS Mulher.

=~ Onde se paga o imposto predial sem ser no Banco.

ﬁ = Qual o resultado da Loteria Federal do dia 18/07/81.

~ Onde fazer inscrigao para o exame do Telecurso.

~ Telefone da Associagao Protetora dos Animais.
- Qual o significado da palavra "aurora boreal"
~ Enderego de quem faz aparelhos ortopedicos.

- Dltimos acidentes nucleares. Local e data.

- NUmero da lei que obriga a construgao de rampas em predios
publicos.

- Origem da palavra "epifania".

- Que lingua & falada na Ilha de Pascoa.

- Qual a programagao de cinema da Biblioteca para esta Se-
mana.

- 0 que e leptospirose.

E, - Que fazer para registrar direitos autorais.
- A Biblioteca tem a obra: "O indio Afonso, de Bernardo
maraes?

Enderego de um curso de enfermagem para nivel ginasial.
1 o tema do "Dia Nacional da Satide" deste ano.

T T ' A VP i,
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ANEXO 9 — Instrumento para Coleta de dados - Impresso 1A

INPRESSO 1A = 24, prapa

Wlxm
| ey
ASSUNTO
"’ g
E] ATENDIMENTO e
pessoal El " Acervo : h b 3
felefone [] l:' Recursos informais U []
Cartas ] [l Recursos externos 0 D o 1 1
citagies [] [ Orientado e 1 98 1 e ;
- ):y .
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ANEXO 10 — Instrumento para Coleta de dados - Impresso 2A

|

IMPRESSO 24 -

SOLICITANTE
ey

assmro
.‘-\K\
-_————‘__-‘““‘————————-_;__~_

ATENDIMENTO

M
Telefone [ [1
cartas . [] []
Citagoes [] []

0BS.

S N
Acervo U D

Recursos u D
informaisg

Recursos D [:]
externos

Orientado D El

SOLICITANTE

ASSUNTO

2a. ETAPA

£ I

7

N

SOLICITANTE

ASSUNTO

ATENDIMENTO
S N
Pessoal D D Acervo

Telefone l:l D Recursos
informais

Cartas [] D Recursos

5 externos
Citagoes D D Orientada

OBS.

e B
e

0o
ERN

SOLICITANTE

ASSUNTO

.
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ANEXO 11 — Tabela “Tipos de usuarios” —2° etapa

2. ETAPA

'ﬂm

fisicas

Pan
_ roblicos
0. Bibl JPublicas

liotecas

“.u(ﬂudo-
/Esc
de Comuni 8o °
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ANEXO 12 — Tabela “Tipo de questdes” — 2° etapa

-

TABELA : ol

TIPO DE QUESTOES ;
; . 2a.Etapa | e ;
DISCRIMINAGAO N® QuESTOES X o
—::;vo 388 . 27,3 99,0
“Enderegos : 297 22,4 80,64
“c.cerais [ Lunto) 220 16,6 59,76
Ut. Publica : e g;s 34,2
Cursos ‘ > ;2 CRENE
Personalidade 71 X 5,4 19,44
' [ Mus/Show/Eventos 41 3 11,16
Servigos Internos 40 ‘ LR 10,8
| | signif. Nomes . 29 2,2 J 7,92
Legislagao ‘ 27 .
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ANEXO 13 — Exemplos de instituicdes acessadas pelo Balcdo de Informagdes

5.9 ORGAOS MAIS UTILIZADOS

Quando o acervo ndo e suficiente para atender uma deter

minada

e =
orgaos

pergunta, o Balcao de Informagoes se utiliza de outros

em busca da resposta. Exemplo:

ARQUIVO HISTORICO MUNICIPAL DR. WASHINGTON LUTIS
Rua da Consolagao, 1024
Fone: 256-0401

BOLETIM ADCOAS - Referencia Legislativa
Av. Liberdade, 956
Fone: 278-6622 - £,363

CATALOGO COLETIVO DE LIVROS - USP
Cidade Universitaria
Fone: 211-0011 - r, 344

CATALOGO COLETIVO DE PERIODICOS - USP
Cidade Universitaria
Fone: 211-0011 - r.344

CENTRO DE INFORMAGOES EDUCACIONAIS DA SECRETARIA DA
EDUCAGAO DO ESTADO DE SAKO PAULO

Praga da Republica, 53 - 19 andar - sala 132
Fone: 255-4077 ‘

\EGCU Q
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ANEXO 14 — Exemplos de instituicdes acessadas pelo Balcdo de Informagdes

= FUNDAGEo INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA - IBGE
Rua Urussui, 93
Fone: 853-7539

~ FUNDAGXO STISTEMA ESTADUAL DE ANALISE DE DADOS-SEADE
Av. Cdsper Libero, 464
Fone: 227-9788

- MINISTERIO DE EDUCAGAO E CULTURA (Regiao=-Sao Paulo)
Rua Gal. JGlio Marcondes Salgado, 234
Fone: 66-6557

- PAULISTUR S/A EMPRESA PAULISTA DE TURISMO
Av. Olavo Fontou
Fone: 267-
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ANEXO 15 - Relacéo de obras béasicas do Balcédo de Informacgdes
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ANEXO 16 — Relacéo de obras béasicas do Balcédo de Informacgdes

GUIA Quatro Rodas Rodoviario do ‘&#&ivﬁ

Sao Paulo,Abril,
s.d.

GUINNESS book of world Tecords. 1lé4.ed. New York, Bantam,
1976, 704p.

LISTA Telefdnica TELESP 100; 1982. (assinantes)

LISTA Telefdnica TELESP 105; 1982, (comércio, industria,
profissoes, servigos)

LISTA Telefonica TELESP 106; 80/82. (enderegos)

PERFIL; Administracdo Federal. S§io Paulo, Grupo Visao,
1980,

PERFIL SAO PAULO; Administragao Estadual. Sio Paulo,Gru
po Visao, 1980.

PINKHAM, Mary Ellen. Dicas, truques e quebra-galhos na

cozinha. Rio de Janeiro, Rio Grafica e Editora,cl1980.
128p. ¥
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ANEXO 17 — "Perfil Poético de Janio Quadros" - Introducao
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ANEXO 18 — Pesquisa sobre ferrovias
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ANEXO 19 - Pesquisa encaminhada para Radio Jovem Pan
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ANEXO 20 - Solicitagdo de Pesquisa sobre Santo Antdénio
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ANEXO 21 - "Projeto Sistema de Informacao para o cidadao" — Relacao
de colaboradores

167



ANEXO 22 — Cartaz de divulgacao do Balcédo de Informacdes

L

. - - - -
f L i g’ g )

fj Nao gaste os 3

¢ ’ pés procurando L
g 2 )
¢ informacgao... ¢

b

¢t Ddeio dB8 ¢
) [nformaeees Y

t TEL. 256-5777 r.lI6 $

a-’h'.'

¢ TELEFONEWM
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ANEXO 23 — Sistema de Informacgdes ao Cidadéo - Proposta

PREFEITURA DO WUNICSF10 g sig
E SECRETARIA HUNLCiPAL oo b
COORDENADOKIA B2 IHFORAchEs

SISTEMA DE INFORMACBES AD CIDADXO - sSICc
» & PROPOSTA DE TRABALHO

29 de novembro 199%

0 PROJETO SIC

0 Sistema de InformacBes ao Cidad3o (SIC) & um conjunto de ar-
qulvos, programas e procedimentos para

- levantar, organlzar e manter atualizados dados de inte—
resse publico geral, disponivels nos diversos Orgios da
Prefeitura
» — analisar e compatibilizar estes dados, transformando-os
em informacBes acessiveis ao publico
~ divulgar as informacBes, utilizando para tanto os varios
meilos de divulgag3o disponiveis.

0 principal obyetivo deste Sistema é o0 de fornecer informagdes
de interesse publico, contribuindo para uma melhor inter;cso
entre a Administracdo e o Cidaddo.

O progeto SIC € alimentado por dados e Lnformacbes furnec.dos
pelas diversas Secretarias, AdministragBes Regionais e Empre-
sas. Especificamente na SEMPLA, contard com o apol1o de trés

Projetos em andamento na Coordenadoria de Informag

s U SRR

do de Cadastre = SUE - ¢t
5 de dados da Prefeitura,
relacionar o0s arquivos ¢
0s dados e permitir o
as. Algumas informacBes ag
ojeto, poderdo ser inclui
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ANEXO 24 — Solicitacdo da listagem de escolas municipais
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ANEXO 25 - Encaminhamento de memorando - listagem das escolas
municipais
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ANEXO 26 — Memorando de solicitagdo da listagem das escolas municipais
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ANEXO 27 — Oficio entre secretarios municipais - solicitacdo da listagem das
escolas municipais
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ANEXO 28 — Proposta de automacéo do Balcdo de Informagdes

\
v <
BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE
SECRO DE REFERENCIA E INFORMACAO - BP 244
AUTOMACAD DO BALCAD DE INFORMACGES
&8 &
i. OBJETIVOS:
* ’
= AP inorar o controle das infornagies existentesy

= TOrnar SsS8as »nfcrmacoes ACEBS IVEeis @ um NURero maior

e usuarios (através de listagens) durante © hordrio
de funcionamento da BMAj

':passlvel a verificagio da necessidade de atua-
as informagfes através de relatdrios dos re-
apresentarem datas mais antigas.
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ANEXO 29 — Solicitagdo de desbloqueamento de linha telefénica

<

hr

Prefeitura do M,ytnicipj)'ib‘ de Sao Paulo

Secretaria Municipal de Cultura
0ffcio no 1598/SMC G/90

Sao Paulo, 08 de novembro de 1990 £
- ;
3 FICHADO
Senhora Prefeita Yy 2y 120
- S, VG801 i

.Solicitamos os bons oficios de Vossa Exceléncia no sentido de auto
rizar o _desbloqueamento das linhas telefonicas, para uso naciona;
e internacional, 239-5630, localizada na Biblioteca Mario de An— :
drade (Balcao de Informagao) e 251-1108, do Gabinete de Shc. |

o Tl solicitacao deve-se ao fato da instalacao de rodens, que per—
: mitem conectar o microcomputador a uma linha telefonica comum 5
_© . através do qual o micro pode ser conectado ao NODO ALTERNEX, com

g %o Fiv .l o objetivo de facilitar g froca de informagses @ dados entre orga via)
|- . - X7 nizagBes de documentagio, pesquisas, educagao, ecologia e de di- §
Bl TR B e ande s tadlor o ifides : X

ET ERCES AT

- Atenciosamente,
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ANEXO 30 — Analise do sistema proposto para informatizar o Balcédo de
Informacdes

A
SRA. COORDENADORA
DO PROJETO SIC

NA REUNIAD DE 20/07/90, NOS FOI SOLICITADD a
CRIACAD DE UMA ESTRUTURA EM DBASE QUE PERMITISSE INSERCAD
DE TODAS AS INFORMACOES CONTIDAS NO BALCAO DE INFORMACOES
VISANDO A SUA EXPORTACAD PARA O SISTEMA A SER ADOTADO PELG
sIC.

QUANDO DA MONTAGEM DA ESTRUTURA TIVEMOS A SEGUINTE
DUVIDA: 0S DADOS SERAO INSERIDOS APENAS COM A FINALIDADE DE
EXPORTACAO PARA 0 SIC, OU SERAO USADOS IMEDIATAMENTE PELD
BALCAO DE INFORMACaES ? TAL DUVIDA SURGIU NO MOMENTO EH QUE
CRIAMOS O CAMPO ASSUNTO POIS EM DBASE EXISTEM AS SEGUINTES
IMPLICACOES:

i) A INSERCAD DO CADASTRO DE UMA ENTIDADE COM VARIOS
CABECALHOS DE ASSUNTO, POR EXEMPLO, IMPLICA NA INSERCAQ
DESTA ENTIDADE TANTAS VEZES QUANTOS FOREM 0S CABECALHOS:

2) ISTO OCASIONA LENTIDAD NA RECUPERACAD:

3) NA EXPORTACAD A ENTIDADE OCUPARA O ESPACO DE TANTOS
REGISTROS QUANTOS FOREM 0S5 CABECALHOS DE ASSUNTO.

DEVIDO AS DIFICULDADES DESCRITAS ACIMA E &
CARACTERISTICA DO BALCAD, QUE & A RECUPERACAO POR QUALGQUER
DOS CABECALHOS ADOTADOS, SUGERIMOS QUE SEJA ADOTADD UM
SISTEMA QUE PERMITA RECUPERAR DE FORMA INDEXADA E POR LOGICA
BOLEANA.

, CONCLUIMOS QUE A MELHOR FORMA SERIA A RECUPERACAQ
TOTAL POR QUALQUER PALAVRA PARA SE CHEGAR A0 ITEM PROCURADG.
__ EM ANEXO, COPIA DA ESTRUTURA ELABORADA CONFORME O

176



ANEXO 31 — Analise do sistema de informatiza¢céo proposto pelo SIC/ SMP/SP
il
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ANEXO 32 — Analise do sistema de informatizacéo proposto pelo SIC/ SMP/SP
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ANEXO 33 — Analise do sistema de informatiza¢céo proposto pelo SIC/ SMP/SP

=
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ANEXO 34 — Analise do sistema de informatiza¢céo proposto pelo SIC/ SMP/SP

Concliued

o —

SR TVN U P | YO
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ANEXO 35 — Valor Real de Pesquisa
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ANEXO 36 — Relatério estatistico do SIC
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ANEXO 37 — Solicitagdo de doagéao para o acervo do SIC
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ANEXO 38 — Solicitagdo de doagéo para o acervo do SIC
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ANEXO 39 — Solicitagao de informacgdes para arquivo do SIC
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ANEXO 40 — Solicitagao de informacgdes para arquivo do SIC
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ANEXO 41 — “Rela¢gdes Humanas e o Trabalho: qualidade total” - Capa
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ANEXO 42 — Relatoério Estatistico Anual — 1985

BP. 21 - 1
Anual/ 85 ‘

DO BALCXO DE INFORMAGUES
' F TERMINAIS DE

10.115
4,197
117 |
TS CERTCOSREETT |
14,489 ¢ o

e 5
11.408 ]

_ 51.729
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ANEXO 43 — Relatoério Estatistico Anual — 2005

‘C'LHF::‘K

SE
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ANEXO 44 — Registro do SIC no jornal “O Estado de S&o Paulo”

oL R :
ow (5 DEZ 1

Biblioteca moderna muda

perfil e amplia servicos

espago para reunido de idosos, cursos de trabalhos k' % : T, ol

manuais e até apresentacdo de espetaculos las
atraem Criancas

GLAUCIA LEAL versidade Estadual Paulista
(Unesp).

Y
“A s bibliotecas sempre silenci 0 PAIie o moaen piee
sas, onde um espirro ou pala-  matizado as publicagoes, estudos €
dita em tom de voz um  teses identificando o documento e
pouco mais elevado provocava olha-  sua localizacao de forma rapida e
res severos das bibliotecarias, sio  precisa”, observa o presidente do
coisas do passado, As salas de leitu- A
. M e pesquisa tornaram-se versateis.
Algumas dispoem de servigos de in-
por espagos para

Sy Saoems | Consuiias

ioe dbks | AOSLIVROS
i PODEM

ULTRAPASSAR

i
ks

L 4
i

H 4

st

g
:
i
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ANEXO 45 — Registro do SIC na revista “ Capricho”

RESPOSTAS NA PONTA DA LINGUA

Quem aind
mal inf;

océ sabia que estd em Sio Pau-
: l"oi 2. ?m(a;!or biblioteca pablica
; pais? Ou, entio, que as bi-
sbgz)mecns de faculdades e‘unitlersidades
abertas a quem queira pesquisar?

JU mesmo que no Centro Cultural
Sao Paulo funciona uma
das bibliotecas mais mo-

ernas da cidade? Quem
respondeu sim, sabe que

2 uma coisa o paulistano
nio pode se queixar: da
falta de lugares para pes-
quisar e ler,

_Freqiientar esses lugares,
NA0 somente para executar
aquele trabalho dificil de
literatura, reserva algumas
agradédveis surpresas. Entre
as paredes recheadas de li-
vros de uma biblioteca po-
dem acontecer shows mu-
sicais, palestras, mostras
de arte. !

A Mirio de Andrade, a
mais antiga da cidade e a
2. biblioteca piblica do
pais, é um bom exemplo
dessa versatilidade. Cur-

sos, palestras e um dia de-
dicado a misica aquecem os andares
dessa instituigio. Mas esses persona-
gens parecem quase secundirios, ante o
universo de livros do seu acervo. Se-
do a diretora Nina Rosa Villas
s Piscoa, o nimero chega a
000. “Eles sio diariamente consul-
{ g empresta —

w-;‘.
b

(] prél

o
el

T
ot
S

c
o
o
‘o

zenamento das obras. “A capacidade
esti esgotada hd mais de 20 anos”,
sintetiza.

Problemas desse tipo — dessa e das
outras 26 bibliotecas piiblicas circulan-
tes (emprestam livros) espalhadas pela

v
e
V‘?n

b
e

cidade — estio sendo estudados pela
Secretaria de Cultura. Segundo Simone
de Castro Menko, diretora do Depar-
tamento de Biblioteca, existem planos
para resolvé-los. “Queremos devolver
i cia cultural das bibliotecas
eclara,

da ripido: qual a vitamina da
do-reino? Qual o valor nutri-
mexerica? Quando foi instalada
cada rolante em Sio Paulo? Pa-
> impossivel. Mas, pasmem, nio &
ar 4 resposta para essas d

“a

Mério de Andrade é pequeno para o acervo

ik ddac}%c que bibliotecas sao lugares frios e sombrios anda muito
ado. Elas mudarain e oferecem servigos que vocé nem pode imaginar

resposta”, explica Filomena Janowsky,
biblioteciria encarregada. E, geralmen-
te, elas conseguem.

Evidentemente, as perguntas nio sao
todas assim, “complicadas”. Um servi-
o muito bom ¢ aquele que se refere a0
acervo da biblioteca. Por
exemplo, bibliografias. As
informagées — todas com
um periodo para pesquisa
— podem ser obtidas pelo
tel. 256-5777, ramal 116,
Ou por carta.

Grande, moderna, in-
formal. Assim é a biblio-
teca Sérgio Milliet, do
Centro Cultural Sao Pau-
lo. Construida para abri-
gar varias manifestagoes
culturais, ela agrupa nesse
espago uma discoteca, €x-
posigoes de arte, audiovi-
sual, laboratério de lin-
Euas e até um acerve em

raile utilizado por defi-
clentes visuais.

O livre acesso aos li-
vros divididos por assun-
to facilita a pesquisa e
_torna os trabalhos em
grupo mais agradaveis, Uma boa dica
¢ ficar de olho nos informativos men-
sais. Eles dio de bandeja toda a bi-
bliografia dos temas mais requisitados
— como Constituinte, meio ambiente,
informatica, Ai ¢ s6 pegar o livro e fa-
zer a pesquisa.

Qutro bom endereco para entrar de
cabega no mundo dos livros é o cam-
pus da USP. Todas as bibliotecas sio
ara pesquisa. Existe inclusive
Bl § itk ke
rio, que facilita a
pelo tel. 211-0011, ramal 385 e 344.

. Biblioteca Min> de Andwade: r. da

, 94, tel. 256-5777.
Biblioteca S¢
tural Sio Pa
tel. 270-229

io Milliet: Centro Col-
, r. Vergueiro, 1000,
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ANEXO 46 — Registro do Balcao de Informac¢des no jornal “Shopping News”

-S"‘OYJ‘Q«(M& Newro - A8 //2/84

(oo
_Faca a sua

pergunta a uma

; 8o oferecid tiy Biblioteca
Hl-dmo.m..u--::m ;

toza fdario a3 Andrad
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ANEXO 47 - Divulgacdo do Balcdo de Informacbes em publicacdo da

Secretéaria Municipal de Cultura

- 'i . 3

3

P

pelos fun
Informacées.

(4

CAO DE INFORMACOES,
! =NTO !Dﬁp"
_CONSULTAS RAPIDAS
Biblioteca Mario de Andrade

a0s usuarios servi-

stematizada. Algumas
‘radio acorriam a B
perguntas variadas dos
bibliotecdrios faziam
Ppara obtencdo das res-

' lempo, entretanto,

de de se sistemati-
, Para que os mes-
ser estendidos a to-
da Biblioteca. Dessa

 de Informacoes.
ins;:lac&o, o Balcdo
" alhar em conjunto
rédio Jovem Pan, atraves do
da Manhd". Neste programa,
intes encaminhavam suas per-
que, ao final da transmissdo,
respondidas com base nas pes-
i cionarios do

atende a consultas tépl-
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ANEXO 48 — Carta de agradecimento de usuério do SIC

- PODER $ MJ&&CIAMQ ; :
L
Katrads
suiee

Bag vicente, 22 de abril de 1997.

Oficio n® 39/97 (Gabinete do Julz)
AssuNto: agradece atendimento da Bibliotega
(Obs.t para comunicagbes urgentes: fax n® ‘013.74&

h ;

7 gim'd'. Sr.

venho, por in gk ‘
atendimento a mim mlpn‘nmpp _pgj Biblio % Sl (A
 Andrade'', do Municipio de S M#tﬁ > . P o
de suas funciondrias, au
atendido com rapiflu~

mario de
(]




ANEXO 49 - Carta da UNESCO a Marilena Chaui sobre o “Sistema de
Informacéo para o Cidadao”.




