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RESUMO

Analisa os Servicos de Informacdo ao Cidaddo (SICs) oferecidos em
bibliotecas publicas utilizando a Biblioteca Publica Municipal Josué Guimaraes
como contexto de estudo. Busca verificar a existéncia deste tipo de servigo na
referida biblioteca. O referencial teérico é composto por um breve histérico das
bibliotecas publicas desde épocas remotas até os dias de hoje, bem como
apresenta um texto sobre Servico de Referéncia e Informacdo (SRI) que
estabelece uma relagdo com os Servicos de Informacdo ao Cidadao (SICs),
descrevendo a definicdo deste dltimo juntamente com um breve histérico
através dos estudos abordados nessa area. Apresenta categorias deste tipo de
servico que sao possiveis de serem oferecidas em uma biblioteca publica.
Utiliza a pesquisa exploratoria abordada pelos autores Gil, Marconi e Yin para
obter descricfes tanto quantitativas quanto qualitativas do objeto de estudo.
Para a coleta de dados, que possibilitou verificar a percepcdo e a satisfacao
dos usuarios em relacdo ao fornecimento dos servicos de informacéo utilitaria
na BPMJG, foram utilizados dois instrumentos de pesquisa previamente
estruturados: o0 questionario, para 0S usuarios e a entrevista, para a
responsavel pela biblioteca que é alvo deste estudo. Realiza uma anélise e
apresenta os resultados obtidos através de graficos referentes as respostas
das perguntas semi-abertas e fechadas que compdem o questionario
(APENDICE A). Analisa e transcreve a entrevista relacionada ao tema
abordado concedida pela diretora da BPMJG. Apresenta sugestdes de acgles
que a referida biblioteca pode adotar para oferecer de maneira concreta o
servico de informacdo ao cidaddo. Inclui uma lista de paginas da Web
pertencentes em sua maioria as esferas municipal, estadual e federal que
podem servir como fontes de informacdo utilitaria aos cidaddos e ser
acessadas nas dependéncias da Biblioteca. Conclui que através dos resultados
da pesquisa, a BPMJG néo fornece os SICs de uma forma sistematica, visto
gque o oferecimento deste tipo de servico ndo consta no plano anual
estabelecido pela instituicdo. Observa-se que a maioria das bibliotecas publicas
ainda nao oferece os SICs, pois elas continuam desempenhando apenas seu
papel tradicional de emprestar livros e servir como um local apropriado para
estudar. Ressalta a importancia da oferta deste tipo de servico para servir a um
namero maior de usuarios, bem como recomenda a conscientizacdo dos
profissionais atuantes em bibliotecas publicas. Destaca o fato de que, se for
criado este tipo de servico na biblioteca publica, ela estara reforcando o seu
status de “publica” e cumprindo sua fungao social dentro da comunidade
atendida.

PALAVRAS-CHAVE: Servicos de informacao ao cidaddo. Bibliotecas publicas.
Biblioteca Publica Municipal Josué Guimaraes. Estudo de caso.



RESUMEN

Analizar los servicios de informacion al ciudadano (SICs) ofrecido en las
bibliotecas publicas utilizadando la Biblioteca Publica Municipal Josué
Guimardes como contexto del estudio. Busca verificar cuales son la existencia
de este tipo de servicio en la biblioteca relacionada. El referencial teérico se
compone por un informe histérico de las bibliotecas publicas desde épocas
alejadas hasta el presente, asi como presenta un texto sobre Servicio de
Referencia e Informacion (SRI) que establece una relacion con los Servicios de
Informacién al Ciudadano (SICs), describiendo la definicion de este ultimo
juntamente con un breve histérico a través de los estudios dirigidos em esta
area. Presenta las categorias de este tipo de servicio que son posibles ser
ofrecidas en una biblioteca publica. Utiliza la investigacién exploratéria subida
por los autores Gil, Marconi y Yin para obtener descripciones cuantitativas y
cualitativas del objecto del estudio. Para la recogida de datos, fué posible
verificar la percepcion y la satisfaccion de los usuarios en lo referente a la
fuente de los servicios de la informacion utilitaria en el BPMJG, fueron
utilizados dos instrumentos de investigacion previamente estructurados: el
cuestionario, para los usuarios y la entrevista, para la responsable por la
biblioteca que es el objetivo de este estudio. Lleva con un andlisis y presenta
los resultados obtenidos a través de graficos que se refieren a las respuestas
de las preguntas semiabertas y cerradas que componen el cuestionario
(Apéndice A). Analiza y transcribe la entrevista relacionada con el tema subido
concedida por la directora de la BPMJG. Presenta las sugerencias de acciones
que la biblioteca relacionada puede adoptar para ofrecer de manera concreta el
servicio de la informacién al ciudadano. Incluye una lista de las paginas de la
Web que pertenecen en su mayoria a las esferas municipal, estadual y federal
gue pueden servir como fuentes de la informacion utilitaria a los ciudadanos y
ser accesadas en las dependencias de la Biblioteca. Concluye que con los
resultados de la investigacion, la BPMJG no provee los SICs de una forma
sistematica, puesto que el oferecimento de este tipo de servicio no consiste en
el plan anual establecido para la institucion. Observase que la mayoria de las
bibliotecas publicas todavia no ofrece los SICs, por lo tanto contintGan
desempefiando solamente su papel tradicional de préstamo de libros y servir
como lugar apropiado para estudiar. Destaca la importancia de la oferta de este
tipo de servicio para servir a un mayor numero de usuarios, asi como
recomienda la concientizacion de los profesionales que actidan en bibliotecas
publicas. Destaca el hecho de que, si fuera criado este tipo de servicio en la
biblioteca publica, ella reforzara su estado “publico” y cumplira su funcion social
dentro de la comunidad atendida.

PALAVRAS-CHAVE: Servicios de informacion al ciudadano. Bibliotecas
publicas. Biblioteca Publica Municipal Josué Guimaraes. Estudio de caso.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, o papel das bibliotecas publicas esta passando por
necessidades de renovacdo a fim de acompanhar as mudancas sociais e
tecnoldgicas que acabam originando novas exigéncias por parte da sociedade.

As necessidades informacionais que surgem no cotidiano das pessoas
devem ser observadas principalmente pelas bibliotecas publicas. A informacéo
€ a peca-chave para que um individuo possa se tornar um cidaddo e ser
reconhecido como pertencente a uma sociedade.

Para possibilitar o usufruto de cidadania as pessoas, a biblioteca publica
tem a missao de cumprir plenamente todas as suas fungdes, especialmente a
informativa. Essa instituicdo cultural deve dispor de varios meios para fornecer
ao usuario todo e qualquer tipo de informacédo que ele necessita.

Uma étima alternativa para o desenvolvimento da funcao informativa na
biblioteca publica é o provimento de um tipo de servico ainda hoje pouco
difundido nas bibliotecas publicas brasileiras: os chamados Servigcos de
Informacao ao Cidadao ou a Comunidade, mais conhecido pela sigla SICs.

Esse tipo de servico possui variadas categorias que serao relatadas no
decorrer deste trabalho com o intuito de esclarecer aos leitores a respeito dos
varios assuntos que o mesmo pode reunir para fins de suprir a necessidade
informacional de cada individuo que procurar a biblioteca publica.

Nesta mesma linha de servigcos de informagédo ao cidaddo, existem o0s
chamados e-govs ou governo eletrdnico. Trata-se de uma prestacdo de
servicos oferecidos pelo governo que faz uso das tecnologias da informacéo e
comunicacdo a fim de se aproximar dos cidaddos, empresas e outros
governos. Essa aproximacdo € estabelecida com o intuito de superar
obstaculos da comunicacédo entre as duas esferas, ou seja, 0 governo e 0s
cidaddos. Dentre as ferramentas utilizadas pelos e-govs estdo os foruns
eletrdnicos, exposicado de bancos de dados, aplicativos para telefonia movel e
telefones de servico. O e-gov visa munir os cidaddos com acesso a
informacdes e servicos. Possui um carater remoto e encontra-se disponivel 24

horas aos cidadaos.
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Outro importante exemplo é o Tudo Facil, que consiste em um servigo
de informacdo de carater utilitario bastante conhecido e valorizado pela
populacao. O referido servigco funciona tanto de forma presencial quanto virtual,
tentando suprir as mais variadas necessidades informacionais que surgem no
cotidiano das pessoas.

E interessante ressalvar que, embora essas informagdes virtuais estejam
disponiveis, 0s usuarios que ndo tém acesso a internet, ou mesmo, sao
analfabetos, precisardo de ajuda ou de possibilidade de acesso e esse € o
papel da biblioteca.

Portanto, o presente trabalho académico pretende abordar o tema em
questao dentro de um contexto de estudo relativo a esse tipo de biblioteca que
pode e deve disponibilizar este tipo de servico a todos os usuarios da
informacéo.

O estudo de caso que foi realizado pretende reunir pontos relativos ao
tema apresentado através de textos que visam relatar, por meio de uma
contextualizacdo teérica, um breve historico dos Servicos de Informacdo ao
Cidadao e das bibliotecas publicas, assim como introduzir este fenbmeno no
contexto deste estudo.

1.1 JUSTIFICATIVA

O meu interesse em abordar este tema ocorreu devido ao fato de que
percebo, ainda hoje, que muitas bibliotecas publicas ndo costumam oferecer
servicos de informacgédo ao cidaddo. No entanto, estes servicos deveriam ser
considerados relevantes a fim de facilitar a vida cotidiana dos usuarios. Esse
tipo de informacdo muitas vezes nado estd disponivel nos documentos
existentes na biblioteca, ja que consiste em questdes mais gerais, de
esclarecimentos diversos, como enderecos de pessoas ou instituicoes,
indicacdo de emprego, pontos turisticos, precos de hotéis, etc.

A biblioteca publica atual costuma servir como uma extensdo da
biblioteca escolar ao tentar suprir as falhas existentes nesta ultima. Entende-se
que a biblioteca publica, até os dias de hoje, desempenha a tarefa primordial

de atender especialmente aos estudantes de ensino fundamental e médio em
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pesquisas escolares solicitadas pelos professores, a fim de cumprir um
protocolo educacional ja enraizado ha muito tempo na sociedade.

Para a biblioteca realmente garantir 0 seu status de “publica”, os
gestores destas instituicdes culturais devem realizar um levantamento sobre as
necessidades da comunidade a ser atendida através de seus servi¢os, dando
uma atencdo especial a todos 0s usuarios reais e potenciais, sem nenhum tipo
de distincdo. Uma maneira eficaz de dar essa atencao é tentar modificar esse
modelo de biblioteca publica ainda existente na sociedade, adaptando-a as
novas exigéncias originadas pelo advento das tecnologias da informagéo e
comunicacéo (TICs), fazendo com que a disseminagéo e a democratizagao da
informacéao realmente possam ser colocadas em prética.

Os servigos de informacéo ao cidadao em bibliotecas publicas ainda sao
um tema pouco abordado pelos estudiosos da area de Ciéncia da Informacéo.
O que existe sobre o assunto encontra-se um pouco desatualizado, porém é
relevante para servir de base aos estudiosos e aos gestores de bibliotecas
pUblicas existentes em nosso pais.

A existéncia deste tipo de servico, desenvolvido primordialmente nos
Estados Unidos e na Europa a partir da segunda metade do século XX, é de
suma importancia para o cumprimento do papel da biblioteca publica dentro da
sociedade. E notério que as bibliotecas publicas tém a sua existéncia
ameacada, devido a falta de verbas e ao descaso dos governantes; portanto,
este servico € uma maneira de tornar as referidas instituicdes culturais e
informativas em algo indispensavel para as pessoas que as procuram e

aguelas que podem vir a procura-las.



18

1.2 PROBLEMA

Qual € o nivel de satisfagdo do usuério da Biblioteca Publica Municipal
Josué Guimarédes em relacéo aos Servicos de Informacdo ao Cidad&o por ela

oferecidos?

1.2.1 Objetivos

Os objetivos a seguir pretendem explicitar os rumos desta pesquisa

académica.

1.2.1.1 Objetivo Geral

Analisar se os Servicos de Informacdo ao Cidadado (SICs) oferecidos
pela Biblioteca Publica Municipal Josué Guimardes contemplam as

necessidades de seus usuarios.

1.2.1.2 Objetivos Especificos

a) Levantar, na literatura da area, os Servicos de Informacdo ao Cidadao

possiveis de serem oferecidos em uma biblioteca publica;

b) Identificar quais sdo os SICs oferecidos pela Biblioteca Publica Municipal

Josué Guimaraes;
c) Verificar a percepcao dos usuarios em relacédo a estes servicos;

d) Avaliar a satisfacdo dos usuarios no que diz respeito aos Servi¢cos de
Informacdo ao Cidadao fornecidos pela Biblioteca Publica Municipal

Josué Guimaraes.
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2 CONTEXTO DO ESTUDO

Nesta secdo sera apresentado um breve histérico da biblioteca publica
selecionada para ser o alvo do estudo de caso, bem como alguns detalhes
importantes referentes a sua localizagdo, horario de atendimento da biblioteca,
dados sobre o acervo, distribuicdo dos setores, atividades culturais realizadas
no espaco da biblioteca e os servicos oferecidos a comunidade a ser atendida

por esta instituicao cultural.

2.1 BIBLIOTECA PUBLICA MUNICIPAL JOSUE GUIMARAES: UM BREVE
HISTORICO

De acordo com fontes de informacédo pessoais, a histéria da BPMJG néo
foi registrada desde o seu inicio. Porém, sabe-se que em 1955 a Biblioteca
Publica Municipal ja se encontrava em funcionamento no antigo Departamento
de Assisténcia e Instrucdo da Prefeitura de Porto Alegre, no edificio Intendente
Montaury (prédio atualmente conhecido como Prefeitura Nova), no centro da
cidade.

Em 1962, a biblioteca passa a ser administrada pela Secéo de Cultura,
da entdo Secretaria Municipal de Educacao e Cultura (SMEC), transferindo-se
a seguir para o Edificio do Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos Servidores
do Estado (IPASE).

No ano de 1978, a biblioteca muda-se para o Centro Municipal de
Cultura, Arte e Lazer Lupicinio Rodrigues (sua atual sede), passando a integrar
o novo complexo cultural, ocupando area de 640 metros quadrados, que
acabara de ser inaugurado, junto ao Teatro Renascenca, ao Atelier Livre da
Prefeitura e a Sala Alvaro Moreyra.

Em 1986, mais exatamente na data de 11 de agosto, através do Decreto
Municipal n° 8771, a biblioteca recebe o nome de Biblioteca Josué Guimaraes.
Onze dias depois, em 22 de agosto, é assinado um novo Decreto Municipal de
n°8778 que determina o atual nome de Biblioteca Publica Municipal Josué
Guimardes em homenagem ao escritor gaucho falecido em 23 de marco

daquele mesmo ano.
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Em 1988, com a criagcdo da Secretaria Municipal da Cultura, a BPMJG

passa a integrar a Coordenacéo do Livro e Literatura (CLL).

2.2 ESPACO INTERIOR DA BIBLIOTECA

Localizada no Centro Municipal de Cultura, Arte e Lazer Lupicinio
Rodrigues na Av. Erico Verissimo, n° 307, bairro Menino Deus no municipio de
Porto Alegre, a BPMJG tem o seu horario de atendimento ao publico de
segunda a sexta-feira, das 9h as 19h sem fechar ao meio-dia e aos sabados
das 14h as 18h, exceto nos meses de janeiro e fevereiro.

Além de sua sede, a BPMJG possui uma unidade ramal no Centro
Administrativo Regional situado no bairro Restinga desde o ano de 2001,
qguando foi criada.

Atualmente, o acervo da biblioteca possui um total de 28.518 titulos e
37.216 exemplares® entre livros, obras de referéncia, periédicos, folhetos,
DVDs e CDs. A cole¢do encontra-se distribuida nos setores de literatura para o
publico em geral, consulta local e assuntos gerais, acervo infanto-juvenil e
recursos multimidia, que sdo os CDs e DVDs. Brevemente, sera criado um
espaco dentro da biblioteca que abrigara o acervo institucional de materiais
produzidos e/ou editados pela Secretaria Municipal da Cultura de Porto Alegre.

A BPMJG ocupa trés andares do Centro Municipal de Cultura. No
subsolo encontra-se o setor que abriga o acervo de temética infantil e juvenil.

No andar térreo da biblioteca ficam as obras sobre assuntos gerais e
algumas de consulta local e um expositor onde sdo colocadas geralmente as
obras recém-adquiridas e incorporadas ao acervo ja disponiveis para
empréstimo e/ou consulta. Também ficam neste setor o balcdo de atendimento
da biblioteca, um armario guarda-volumes para 0s usuarios e dois terminais de
computador para consulta ao catalogo informatizado da biblioteca.

Ainda neste mesmo andar, existe uma sala onde fica o setor de
processamento técnico dos materiais, onde também fica o setor administrativo
da biblioteca, coordenado pela diretora que possui formacdo académica em

Biblioteconomia.

'Dados de novembro de 2013 fornecidos pelo catalogo informatizado da Biblioteca.
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No primeiro andar ficam as obras de referéncia (dicionarios,
enciclopédias, atlas, almanaques), os periddicos (revistas de diversos titulos e
areas, principalmente nacionais e trés jornais diarios de grande circulacdo em
Porto Alegre), o acervo de literatura voltada para o publico em geral, trés
terminais de computador para consulta ao catalogo informatizado da biblioteca
e trés microcomputadores a espera de instalacdo de internet para brevemente
serem disponibilizados aos usuarios.

Ha também neste mesmo andar, duas cole¢Bes especiais: uma é a
colecao de livros em lingua japonesa, que € fruto da parceria com a cidade-
irm& japonesa Nakazawa. O acervo de aproximadamente 900 livros foi
inaugurado em 1996 e ainda ndo se encontra catalogado, servindo apenas
como obras de consulta local. A outra é a colecdo de alguns titulos famosos em
Braille, voltados principalmente aos usuarios que possuem incapacidade visual.

No primeiro andar também h& mesas individuais e de grupo para fins de
estudo, bem como um expositor de vidro onde ficam separadas as leituras
obrigatérias para o vestibular da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
(UFRGS) aos usuarios que buscam uma vaga nesta universidade publica.

A BPMJG oferece a populacdo servicos de consulta local; cadastro de
novos sacios; empréstimo domiciliar de diferentes tipos de materiais; alerta via
e-mail ou telefone aos usuarios com materiais atrasados; servico de referéncia
tradicional e virtual e também divulga as novidades no acervo aos usuarios
principalmente através do blog da biblioteca.

Entre as atividades culturais realizadas pela BPMJG estdo a Feira de
Troca de Livros de Porto Alegre, que ocorre anualmente no ultimo domingo de
setembro no Parque da Redencdo. Este evento ja passou por 12 edicdes
desde sua criacdo em 2002. Além disso, o espaco interior da biblioteca é
frequentemente utilizado para a realizagéo de cursos e oficinas direcionados ao

publico.
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2.3 SOFTWARE

O software utilizado para o gerenciamento informatizado da biblioteca é
o Pergamum. Segundo informacdes de fontes pessoais, o referido software foi
introduzido na biblioteca em meados do ano de 2007, substituindo o software
Winisis, adotado pela instituicdo até aquele momento.

Desde setembro de 2010, a biblioteca realiza empréstimo domiciliar de
maneira informatizada através do Pergamum. No momento, o catalogo online
da biblioteca se encontra disponivel somente na Intranet, mas brevemente
estara disponivel ao publico pela Internet.

Esse acontecimento tornara possivel aos proprios usuarios renovarem
ou reservarem itens de seu interesse de forma mais autbnoma, sem precisar

recorrer frequentemente aos atendentes da biblioteca.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo sera apresentada uma contextualizacdo tedrica que servira
de base ao desenvolvimento do presente trabalho. Nela consta um breve
histérico das bibliotecas, desde os primordios até os dias atuais, bem como
sobre os Servigcos de Informagdo ao Cidadao, apresentando sua defini¢ao,
breve histérico e categorias de informacgdes utilitarias elaboradas através de

atividades e estudos feitos por profissionais atuantes em bibliotecas publicas.

3.1 BREVE HISTORICO DAS BIBLIOTECAS

Martins (1998, p.71) afirma que a biblioteca surgiu antes mesmo do livro
e do manuscrito e a sua criacdo remonta a Antiguidade, onde as bibliotecas
“minerais” eram compostas de tabuletas de argila, e as bibliotecas “vegetais” e
“animais”, constituidas de rolos de papiro ou de pergaminho. Até a
Renascenca, as bibliotecas ndo estavam a disposicao dos “profanos”, pois
eram consideradas instituicdes mais ou menos sagradas as quais tinham
acesso apenas os que faziam parte de uma certa “ordem, de um “corpo”
igualmente religioso ou sagrado. A biblioteca foi assim, desde o0s seus
primeiros dias até fins da Idade Média, um depésito de livros. Mais o lugar onde
se escondia o livro do que o lugar onde se buscava fazé-lo circular e valoriza-
lo.

Nestes tempos, a figura do “leitor”, tal como é concebida nos dias atuais,
naturalmente ndo existia. Martins (1998) relata que os progressos de instrucao
foram lentos, mesmo entre as classes mais nobres. E a historia revela que néao
foram muitos os grandes senhores medievais capazes de ler e escrever.

Em relacdo as bibliotecas originadas na Antiguidade, Martins (1998)

observa o seguinte fato:

Entre as bibliotecas da alta Antiguidade, as mais apreciaveis foram as
do Egito. Diodoro de Sicilia conta que Osimandias, sucessor de
Proteu e contemporaneo de Priamo, rei de Trdia, fundou a primeira
biblioteca em Tebas, no Egito. No entanto, a mais famosa de todas
as bibliotecas egipicias e também a mais famosa de toda a
Antiguidade, foi a de Alexandria, em que se diz ter existido mais de
setecentos mil volumes. (p.74).
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A biblioteca de Alexandria era dividida em duas partes: quatrocentos mil
volumes foram depositados num bairro da cidade chamado Brichium; a
chegada de novos exemplares fez com que aumentasse para mais trezentos
mil volumes que acabou por formar outra biblioteca num outro bairro chamado
Serdpio. Esta famosa biblioteca passou por trés grandes incéndios, sendo o
altimo o definitivo. A biblioteca mantinha em seu acervo manuscritos Unicos de
grande numero de obras da Antiguidade que desapareceram no incéndio
derradeiro.

Martins (1998) revela que na Grécia, a primeira biblioteca foi fundada por
Pisistrato (560-527 a.C.). Tinha o carater de biblioteca publica para os padrdes
da época e pretendia reunir as obras de Homero e outros poetas populares da
época para realizar o que hoje chamariamos uma primeira edicao.

Aulo Gélio? (apud Martins, 1998), em seu livro “Noites Aticas” descreve que:

Os atenienses se empregaram com zelo para enriquecer a colegéo
dessa biblioteca e a aumentaram de maneira consideravel. Quando a
cidade de Atenas foi tomada por Xerxes, que a incendiou, todos 0s
livros foram pilhados e transportados para a Pérsia. Depois de muitos
anos, o rei Seleuco Nicator os devolveu para os atenienses. (p.77).

Milanesi (1998) relata que nas bibliotecas monasticas da Idade Média,
determinadas obras ou cOpias raras que pertenciam a um monastério
costumavam despertar o interesse de alguns estudiosos que para |4 se
dirigiam, percorrendo longos caminhos a fim de conseguirem acesso ao codice
precioso. Esses estudiosos amantes da leitura iam de mosteiro em mosteiro,
atravessando a Europa em busca de uma obra.

Depois do papiro e do pergaminho, o papel se fixou como o novo
suporte para a escrita. Esse fato desencadeou uma série de mudancas
gradativas, pois era considerado mais barato que o pergaminho e isso acabou
ocasionando a ampliacdo do uso da escrita. O livro, com as transformacdes da
sociedade europeia na pré-Renascenca, projetou-se como um instrumento

fundamental para a circulacdo de ideias. De um bem para iniciados, carissima

2 Nome pelo qual é correntemente conhecido Aulus Gellius (125 d.C - 180 d.C.), gramético e
compendiador latino do século Il d. C. Foi autor da miscelanea Noctes Atticae (Noites Aticas).
Disponivel em: <http://www.infopedia.pt/$aulo-gelio>. Acesso em: 16 abr. 2013.
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propriedade de nobres e de ordens religiosas ricas, tornou-se um bem
progressivamente mais acessivel e de disseminagdo mais ampla.

Entdo, em meados do século XV, a imprensa de Gutenberg surgiu para
incrementar o barateamento da producdo de livros e a disseminacdo do
conhecimento. Talvez tenha sido ela que conferiu ao papel a sua relevancia.
Esse novo suporte permitiu o aumento extraordinério de obras disponiveis. O
raro e caro tornou-se mais acessivel. O livro, que era acessivel apenas ao clero
e aos nobres, passou a ser utilizado por segmentos mais amplos da populacao.

Com isso, a proliferacdo de obras impressas determinou, também, a
criagdo e ampliagdo de bibliotecas. Os livros n&o eram mais exclusividade dos
monastérios ou das cortes, mas espalhavam-se por outros setores da

sociedade, veiculando ideias e divulgando novas informacoes.

3.1.1 Biblioteca Publica: alguns aspectos de seu surgimento

McGarry (1999) conta que a palavra “publica” provém do latim publicus
que significa “do povo”, e em seus sentidos correspondentes, “geral”’, “comum”
ou “universal”. Considera-se que havia bibliotecas publicas na antiga Atenas,
porém ndo se pode afirmar que eram publicas no sentido como € entendido
atualmente.

O mesmo autor relata que a primeira biblioteca publica fundada em
Roma foi obra de Asinio Pdlio, um estadista e historiador romano. Dizia-se que
Asinio Pdlio tornou os talentos do homem como propriedade comum de todos.
Nao existe uma ideia clara sobre 0 quanto esse “todos” envolvia a populagao
comum de Roma. Existe a suposicdo que o conceito de compartilhar
informacdes registradas e torna-las disponiveis entre todos os individuos é algo
que ainda nao obteve éxito. McGarry (1999, p.116) ressalta que “[...] este ideal
de compartilhar informacdes para o bem comum esteve submerso por mais de
1.800 anos apos ter sido vagamente percebido e inicialmente expressado.” A
lideranca do desenvolvimento do ideal da biblioteca publica cabe aos Estados
Unidos. Seus planejadores sociais beneficiaram-se da crenca de Thomas
Jefferson (1743-1826), terceiro presidente dos Estados Unidos. Segundo

McGarry (1999), Jefferson alegava que “[...] uma democracia s6 sobrevive e
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progride numa sociedade onde os cidadaos sejam satisfatoriamente educados
e informados, a fim de que facam escolhas prudentes no ato de tomar
decisbes”.

Ainda de acordo com McGarry (1999, p.117), a biblioteca publica “...] é
a instituicho que fornece servico gratuito a toda populagdo de uma
comunidade, distrito ou regido, sendo em geral financiada, no todo ou em
parte, com recursos publicos.” Na verdade, o servigo da biblioteca publica nao
€ gratis em seu sentido absoluto; € gratuito para a populacdo no instante em
que é prestado.

Moraes (1983) assegura que as bibliotecas publicas sdo “velhas como o
mundo”, mas foi principalmente a partir do século XIX que elas comegaram a
se desenvolver. O mesmo autor observa que na Europa as bibliotecas publicas
surgiram de cima para baixo, devido ao fato de que a criagdo destas
instituicées foi uma iniciativa dos burgueses para as camadas mais pobres da
sociedade, enquanto nos Estados Unidos a situacdo teria sido bem distinta.
Simultaneamente ao movimento europeu das ditas bibliotecas populares
durante o século XIX, nos Estados Unidos surgiu um movimento bibliotecério
que nao era liderado pela elite filantrpica, mas organizado de maneira
espontanea pelo proprio povo, que sentia a necessidade de instruir-se, de
adquirir uma cultura que os faria ascender socialmente. Assim, as bibliotecas
estadunidenses teriam surgido de baixo para cima, criadas por individuos que
percebiam a necessidade de ler e que acreditavam que dessa forma iriam
adquirir um instrumento fundamental para a luta pela vida.

Segundo Almeida Jr. (1997), o surgimento das bibliotecas publicas na
metade do século XIX nos Estados Unidos derivou tanto das reivindicacdes do
povo, quanto da necessidade de mao-de-obra especializada. Conclui que o seu
surgimento também acabou originando certa apreensao por parte das classes
privilegiadas, pois essas temiam que, a partir desse acesso a informagéo e em
consequéncia disso, o povo fosse adquirindo mais instrucdo e acabasse por
surgir uma série de contestacbes por parte da populacdo menos favorecida.
Por conta disso, o0s membros da elite constituiram a biblioteca publica como
mais um aparelho direcionado para a manutengao da estabilidade e veiculador

dos valores, propostas, normas e ideias que mais lhe convinham.
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De acordo com Moraes (1983), as bibliotecas publicas estadunidenses
tiveram mais éxito do que as bibliotecas publicas europeias. O autor confere
esse sucesso das bibliotecas publicas americanas ao fato de essas terem

surgido sem o que é chamado de “erro basico” das bibliotecas da Europa:

[...] a separacéo de bibliotecas para o povo e bibliotecas para as
elites. Elas ndo eram, ali, doadas por uma classe como uma esmola a
outra classe menos favorecida. Surgiram, como disse, de uma
necessidade imprescindivel, tal qual o servico de agua e esgoto ou a
luz elétrica em todas as casas. (p.16).

Moraes (1983) também diz que na Inglaterra do século XIX, o burgués
rico, imbuido de filantropia, com pena dos pobres, ndo podia deixar de
compadecer-se ante a caréncia de “pao espiritual” na qual vivia o trabalhador.
Esse fato leva a entender que as bibliotecas publicas na Inglaterra nao
surgiram pela iniciativa das pessoas que dela se beneficiariam, e sim pela
iniciativa dos burgueses que desejavam promover-se pessoalmente frente a
um determinado grupo da sociedade que possuia interesses em comum e
também a populacdo em geral.

Naquela época, existia uma inquietacdo por parte da elite inglesa em
oferecer contribuicdes através dos servicos de biblioteca publica aos operéarios
para o desenvolvimento de suas atividades, porém sem aceitar o fato de que
as leituras consideradas “perigosas” pela elite pudessem vir a influenciar
negativamente o pensamento coletivo dos operarios, que eram o publico alvo
dessas bibliotecas publicas.

O mesmo autor alega que a eliminacdo da ideia humanitaria da
biblioteca publica europeia, vista como um “hospital de almas”, e a visdao mais
pratica de sua funcdo, como uma oficina de trabalho que procura atender ao
cidaddo na sua auténtica necessidade, e nao oferece somente aquilo que uma
elite considera certo para a sua formacao, sao as principais diferencas entre as

bibliotecas dos Estados Unidos e da Europa.
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3.1.2 A biblioteca publica hoje

Devido as constantes transformacbées do mundo contemporaneo
ocorridas nos ultimos anos, a biblioteca publica esta tentando se adaptar as
rapidas mudangas tecnoldgicas, a fim de se adequar as novas formas de
suportes e fontes de informacdo oferecidas ao publico surgidas no limiar do
século XXI.

Medeiros (2012) resumidamente afirma que o foco atual das bibliotecas
publicas, principalmente as estrangeiras, esta voltado especialmente para as
tecnologias da informagdo e comunicacdo (TICs) e para a inclusdo digital e
social dos usuarios frente a esta nova plataforma.

A disseminacdo dessas tecnologias jA causou e continua causando
fortes mudancas na sociedade atual. As TICs modificaram a forma de
expressdo, 0s registros documentais, as instituicbes em geral e,
principalmente, as pessoas e suas expectativas de adquirir informacao e
conhecimento.

A partir do advento da Internet, as pessoas foram se acostumando a
buscar informagcBes de maneira mais célere, a qualquer hora e em qualquer
lugar. O usuério esta cada vez mais exigente e nébmade.

Para fazer frente a isso, Medeiros (2012) afirma que:

As bibliotecas publicas em diversos paises concentram-se nesta nova
empreitada ocupando papel importante para a sociedade. Exemplos
sdo muitos e em diversos paises, onde se percebe a busca pelo
equilibrio das funcdes tradicionais e das novas, influenciadas pelas
TICs, visando atender a demanda social de nossa época. (p. 50).

Em alguns paises desenvolvidos, h4& um movimento das bibliotecas
publicas no sentido de fortalecer os lagcos com a comunidade. Grandes
bibliotecas surgem com ofertas variadas de acervos, oferecendo diversas
possibilidades de pesquisa e de lazer, possibilitando o acesso as mais
diversificadas atividades culturais e educacionais e incorporando e explorando
0 que as TICs possuem de melhor.

Essas bibliotecas também atentam para o atendimento das populacdes

menos privilegiadas, que encontram dificuldades de incluséo no mundo do
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conhecimento. Para estes grupos sao dirigidas diversas atividades com a
finalidade de sua inclusdo tanto digital quanto social. Dentre estas atividades
ressalte-se 0 acesso aos equipamentos e as redes de informacao, através de
telecentros ou similares, bem como a capacitacdo do individuo através dos
servigos voltados para a competéncia em informagéo.

Waller e McShane® (2008 apud Medeiros, 2012) colocam o seguinte

propésito a ser seguido pelas bibliotecas publicas em nossos dias:

No século XXI as bibliotecas publicas precisam do apoio de um
ambiente politico que reconhec¢a o seu papel central na preservacgao
e acesso a informacdo publica e a memdria cultural, em todas as
suas formas. O paradoxo da informacdo digital - reproduzivel
infinitamente, mas inerentemente instavel — requer o uso sofisticado
das tecnologias digitais e de redes. (p. 50).

Partindo para a realidade brasileira, Medeiros (2012) diz que a maioria
das bibliotecas publicas ainda ndo assumiu integralmente suas diversas
funcdes, em especial as relacionadas com a aproximagdo de suas
comunidades e com a formacao de cidadania.

Apesar de ser a instituicdo cultural mais presente nos municipios
brasileiros, a biblioteca publica é conhecida por uma parcela pequena da
sociedade, visto que as pessoas que frequentam este espaco normalmente
apenas o fazem para desenvolver atividades escolares ou académicas. A
biblioteca ainda é vista pelo povo como um lugar procurado somente com a
finalidade de realizacdo de pesquisas ou leitura. Pouquissimos tem
conhecimento de que esta instituicdo apresenta a possibilidade de divulgar e
realizar atividades culturais ou oferecer acesso orientado a Internet.

Este fato denota que a populacdo em geral ainda ndo percebeu que
pode contar com a biblioteca publica como um servico publico responséavel por
suprir a necessidade de informacao, cultura e lazer da comunidade.

No entanto, a literatura especializada j& vem assinalando, ha muito

tempo, a importancia da aproximagdo com a comunidade, 0o que na pratica

® WALLER, V.; MCSHANE, I. Analysing the challenges for large public libraries in the twenty-
first century: a case study of the State Library of Victoria in Australia. First Monday, Chicago,
USA, v.13, n.12, dec. 2008.
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ainda ndo se concretizou plenamente. Suaiden (1995) ja defendia que as
bibliotecas publicas precisavam voltar-se para as comunidades:
Na realidade, a biblioteca publica deve constituir-se, cada vez mais,
em um centro convergente das aspiragdes comunitarias, ou seja,
deve ter uma identificacdo muito grande com a comunidade e

contribuir para resolver os problemas que sao préprios a mesma
comunidade. (p.20).

Medeiros (2012) alerta que as bibliotecas publicas brasileiras ainda
aguardam o momento de seu reconhecimento, quando irdo ocupar um papel
fundamental na organizacdo social. Esta situacdo ja vem ocorrendo em
diversos paises, através da inclusdo das bibliotecas publicas nas politicas
publicas voltadas para a formacgéo do cidadao.

Compete ao bibliotecario da biblioteca publica a importante tarefa de
fortalecer seus lagos com o cidaddo, acolhendo usuarios e ndo usuarios,
disponibilizando acervo preservado e organizado, com acesso local e remoto,
promovendo atividades culturais e educativas e, também, oferecendo
informagdes de melhoria do dia a dia, fortalecendo o sentido de pertencimento
e abrindo a instituicdo para as atividades comunitarias. Enfim, participando de
maneira essencial da inclusdo do individuo na sociedade, através do caminho

mais nobre, que € o conhecimento adquirido através da informacéo.

3.2 SERVICO DE REFERENCIA E INFORMACAO

De acordo com Grogan (1995), o servico de referéncia é a assisténcia
efetivamente prestada ao usuario que necessita de informacao.

Especialmente em bibliotecas publicas, o SRI se apresenta como o
espaco onde é estabelecida a relacdo entre o usuario e a informacéo. Este
servico pode e deve ser considerado como o servi¢o-fim da biblioteca publica,
pois é nele que se concretiza todo o trabalho da referida instituicéo cultural.

Macedo® (1990 apud ALMEIDA JR., 2013) propde a seguinte

conceituacao sobre SRI:

* MACEDO, Neusa Dias de. Principios e reflexdes sobre o Servico de Referéncia e
Informacé&o. Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentacdo, Séo Paulo, v.23, n.1/4,
p.9-37, jan./dez. 1990.
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Um recorte do todo da biblioteca, com pessoal, arquivo, equipamento,
metodologia prépria para melhor canalizar o fluxo final da informacéo
e otimizar o seu uso, por meio de linhas de atividades. Momento em
gue o acervo de documentos existente na biblioteca vai transformar-
se em acervo informacional, tendo o bibliotecario de referéncia como
o principal interpretador. Enfim, é o esfor¢co organizado da biblioteca
toda, no seu momento fim, quando o SRI representa a biblioteca

funcionando na sua plenitude para o publico. (p. 54).

Este conceito, surgido entre o final dos anos 60 e inicio dos anos 70,
pretende encaixar-se a insercéo da fungéo informativa nas bibliotecas publicas.
A preocupacdo desta instituicdo cultural passa a ser direcionada para a
informacgé&o, exigindo mudancas de posturas e comportamentos.

Almeida Jr. (2013, p.15) afirma que “[...] até hoje o Servico de Referéncia
e Informacdo nao foi plenamente considerado importante pelas bibliotecas
publicas brasileiras [...]". Por isso € que geralmente o SRI em bibliotecas
publicas é uma tarefa designada somente aos auxiliares de biblioteca, que
muitas vezes ndo estdo preparados para executa-la. Os bibliotecarios ainda
costumam ficar apenas com a responsabilidade pelas atividades de aquisicao,
processamento técnico e administracao.

A falta de um bibliotecario de referéncia que serve como um mediador
entre a informacdo e o usuario com o intuito de satisfazer as necessidades
informacionais deste Ultimo, pode acarretar algumas falhas na busca da
informacédo solicitada pelo usuario. Por isso a importancia da presenca deste
profissional qualificado e devidamente preparado nas bibliotecas publicas, onde
se pressupde que sejam atendidos todos os cidadaos.

O SRI, mesmo quando ndo existe na biblioteca publica um setor
especifico para a sua execucao, € desempenhado principalmente no setor de
balcdo de empréstimo/atendimento que por muitos usuarios é considerado
como o “cartdo de visitas” da biblioteca. E este o setor que os usuarios
recorrem para suprir suas necessidades informacionais, seja em relacdo a um
livro que precisam encontrar no acervo ou até mesmo para buscar informacdes

sobre o horério de atendimento da biblioteca e os demais servi¢os oferecidos.
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O Servico de Referéncia e Informagédo possui varias formas que
permitem sua plena execucdo nas bibliotecas publicas, por exemplo: realizar
cadastro de novos usuarios, disponibilizar o regulamento da biblioteca, auxiliar
0 usuario na busca de materiais no acervo da biblioteca, informar a data de
devolugédo de materiais, entre outros. E possivel notar que essas atividades s&o
desempenhadas em sua maioria no balcdo de empréstimo/atendimento da
biblioteca publica, onde funcionarios mesmo ndo preparados adequadamente
se esforcam ao maximo para suprir as necessidades de informacao proferidas
pelos usuérios.

O Servico de Informacdo ao Cidadédo, que sera abordado na subsecao
posterior, também é considerado como uma forma mais ampliada do Servico
de Referéncia. O SRI é um “canal” por onde o SIC pode ser viabilizado, visto
que este Ultimo busca atender os usuérios reais e potenciais da biblioteca
publica no suprimento de informacdes utilitarias que estdo sempre presentes

no cotidiano das pessoas.

3.2.1 Servicos de Informacéo ao Cidadao (SICs)

De acordo com Figueiredo (1996, p. 107), Servico de Informacao para a
Comunidade (Cidadao) € “[...] uma provisao especial de servigo para aquelas
pessoas, nha comunidade local, que tém acesso limitado as fontes que podem
auxiliar na solucéo dos problemas do dia-a-dia.”

E importante ressaltar que, para uma biblioteca publica poder oferecer
este tipo de servico, deve ampliar o seu Servico de Referéncia, buscando
atingir agueles grupos sociais mais necessitados de apoio, inclusive conduzir o
usuario as agéncias que podem auxilid-lo, realizando assim o que se chama na
lingua inglesa estadunidense de referral, isto €, a biblioteca publica servindo de
“‘ponte” entre diferentes instituicdes e os usuarios.

A mesma autora assegura que a realizacdo desta tarefa comprova o
papel social da biblioteca publica, em uma sociedade em constante
transformacdo. Atender o anseio da comunidade no que diz respeito as suas

necessidades informacionais € uma forma de a biblioteca manter-se atenta as
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transformacdes politicas e sociais, atuando como um organismo Vvivo que
acompanha essa evolugéo.

Ao prestar esse servico, a biblioteca publica passaria a servir néo
apenas aos individuos alfabetizados e estudantes que a procuram, mas a uma
grande massa que ndo tem conhecimento sequer do que seja uma biblioteca,
para os quais a informacédo passa a ter um significado real, o alcance de uma
solucéo, a obtencédo de um beneficio social.

A International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA)®
(1994, online) através do Manifesto sobre bibliotecas publicas revela que: “Os
servigos da biblioteca publica devem ser oferecidos com base na igualdade de
acesso para todos, sem distincdo de idade, raca, sexo, religido, nacionalidade,
lingua ou condigao social.” Assim sendo, a biblioteca publica pode funcionar
como um centro local de informacdo, tornando prontamente acessiveis o
conhecimento e a informacgé&o de todos os géneros para a populagdo como um
todo.

Conforme Suaiden (1995) é de fundamental importancia que a
implantacdo dos servigos de informacdo ao cidadao nas bibliotecas publicas
esteja baseada em metodologias que permitam conhecer as necessidades de
informacdo de uma comunidade. Até porque este servico, que entende a
informacdo como um produto de primeira necessidade, é tdo essencial quanto
0s servicos de agua, luz, esgoto que sao oferecidos ao cidadéo, porém com um
diferencial: os SICs podem ser disponibilizados de forma gratuita a todo e
qualquer membro da sociedade, o que faz e o que nao faz uso da biblioteca
publica.

O mesmo autor também diz que este servico € o mais valioso
instrumento de que a biblioteca publica dispbde para atender eficientemente a
seus usuarios, podendo chegar a ser o0 meio mais eficaz de atragéo e conquista
dos usuarios reais e potenciais, logrando seu principal objetivo: o servico ao

cidadao.

° INTERNATIONAL FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS AND INSTITUTIONS.
Manifesto da IFLA/UNESCO sobre bibliotecas publicas. 1994. Disponivel em:
<http://archive.ifla.org/VIl/s8/unesco/port.ntm>. Acesso em: 19 abr. 2013.
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3.2.2 Categorias dos SICs

Segundo Almeida Junior (1997, p.63), “[...] a informacao € necessaria
para que a pessoa possa exercer seus direitos de cidaddo. A cidadania nao
existe sem informacgéo.”

Visto que a informacdo atinge todos os segmentos da sociedade,
principalmente através dos meios de comunicacdo em massa, como o radio e a
televisdo, vale ressaltar que a biblioteca publica, ao trabalhar com a
informacdo, podera também estar presente na comunidade, independente
desta ser formada por leitores ou pessoas nao alfabetizadas.

Uma pesquisa realizada pela bibliotecaria Ana Maria Athayde Polke na
década de 70 (apud SUAIDEN, 1995, p. 57) foi direcionada em grande parte ao
estudo da informacdo utilithria, categorizando-a em seus aspectos

fundamentais, a saber:

a) Saude: problemas de assisténcia médica e hospitalar, como, onde
e a quem recorrer para a solugcao dos problemas referentes a salde,
planejamento familiar, prevencéo de doencgas, vacinagéao;

b) Emprego: problemas para obter trabalho, estabilidade ou
flutuacdo, agéncias, conciliagdo das atividades fora de casa com as
tarefas domésticas;

c) Legislacdo: problemas para a obtencdo de documentos,
conhecimento de direitos e deveres legais, assisténcia juridica,
existéncia de associacBes de moradores, aposentadoria e obtengéo
de beneficios;

d) Educacéo: problemas de vagas escolares, abandono da escola,
reprovacdo, alfabetizacdo de adultos, formacao profissional, obtencéo
de bolsas, orientacdo sexual, educacdo para adultos, (trabalhos
manuais, artesanais);

e) Lazer: problemas relacionados com o tempo livre, quais s&o os
horéarios preferidos para distracdo, obstaculos ao lazer, papel da
televisdo e do radio, leitura para o lazer (o que, como e para que ler);
f) Moradia: problemas de posse da terra, aluguel, invasédo de terras,
servicos de agua, esgoto e luz, condi¢bes da residéncia, vizinhanca.

Esses aspectos categorizados foram baseados na pesquisa realizada
pela referida bibliotecaria com a comunidade atendida por uma biblioteca
situada em um bairro periférico de Belo Horizonte, em Minas Gerais. Ela
procurou arrolar as necessidades informacionais mais solicitadas pelos
usuarios, a fim de elaborar o modelo apresentado acima.

Este modelo pode servir de base aos gestores de biblioteca publica para

tomar conhecimento das categorias dos SICs para fins de implantagcdo do
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mesmo em suas instituicbes. Logicamente, € muito importante salientar que
antes da implementacéo, é fundamental buscar informacgdes diretamente com a
comunidade de usuarios e ndo usuarios a ser atendida, a fim de coletar as
opinibes das pessoas a respeito de suas necessidades informacionais
habituais. Isso pode ser feito através da realizagdo de pesquisa e levantamento
das necessidades da comunidade, como fez a bibliotecéria.

Na Biblioteca Publica Municipal localizada na cidade de Londrina, no
Parana, existe um projeto denominado PSIU - Projeto de Servigcos e
Informagfes Utilitarias, implantado em 1994. O projeto reune informagdes
sobre utilidade publica, cultura, lazer, servicos e dados estatisticos sobre a
referida cidade.

Este projeto foi idealizado devido a preocupacdo da biblioteca com a
dificuldade das pessoas, residentes ou ndo residentes da cidade, em obter
informacdes de cunho utilitrio que pudessem suprir suas necessidades de
informac&o mais imediatas.

Assim como foi feito pela bibliotecaria Ana Maria Polke em Belo
Horizonte nos anos 70, Gléria e Alves Filho (2000, p.128-129) apresentaram a
categorizacdo elaborada para a Biblioteca Publica Municipal de Londrina em
relagdo as informacgdes utilitrias, que foram incluidas em um banco de dados

distribuidas nos assuntos a seguir:

a) TURISMO: Nomes, enderecgos, telefone, URL e e-mail de hotéis,
restaurantes e pontos turisticos de Londrina, entre outras
informacdes ligadas ao tema;

b) CULTURA: Agenda de eventos e opg¢les culturais (teatros,
museus, bibliotecas, etc.), programacéo de cinema e informagdes
sobre 6rgaos e entidades ligadas a cultura,

c) UTILIDADE PUBLICA: obtencdo de documentos, localizacéo e
atribuicdes de oOrgdos publicos, servicos de saude, segurancga,
comunicacao, cursos profissionalizantes, entidades assistenciais,
servicos 24 horas, locadoras de veiculos, relacdo de autoridades
etc.;

d) BIBLIOTECA PUBLICA: funcionamento, servicos prestados,
indicadores econémicos;

€) LONDRINA: histérico e perfil atual (textos, fotos e dados
estatisticos).

Procedendo desta forma, o projeto atende as mais variadas faixas de
publico, de todas as classes sociais, incluidos aqueles de menor poder

aquisitivo e com dificuldades para obtencéo de informacoes.
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3.2.3 Breve historico dos SICs em bibliotecas publicas

Em meados da década de 60 do século passado na Inglaterra e nos
EUA, surgiu um novo servico desenvolvido pelas bibliotecas publicas, que até
entdo ndo havia sido explorado: o servi¢co de informacéo utilitaria.

Este servico se constituiu através do trabalho com a informacéo voltada
para 0 publico, visando atender e procurar resolver as demandas de
informacgao do cotidiano de cada cidadao e da comunidade em geral.

Desde entdo, a informacédo passou a ser vista como um elemento
disseminador de um servico de utilidade publica pelas bibliotecas. De acordo
com Barros (2002):

Nesta nova perspectiva de prestacdo de servico social, o suporte
livro, bem como o texto impresso torna-se prescindivel, ao passo que
a ferramenta indispensavel para consolidar este novo trabalho é a
informacao de utilidade publica contida em catalogos, listas e banco
de dados a servigo da comunidade. (p.120).

Através desta nova perspectiva foram criados, nos EUA e na Inglaterra,
os chamados Centros Referenciais. Trata-se de um espaco especializado,
preparado e devidamente equipado a fim de suprir as necessidades e as
demandas de informacdao diaria da comunidade atendida.

Campello (1998) alega que os SICs, desenvolvidos nos EUA e Europa,
inspiraram-se nos Citzens’ Advice Bureaux (CABXx), criados pelo governo
britdnico durante a Il Guerra Mundial. Esses centros se incumbiam de auxiliar
as pessoas a resolverem problemas relacionados a guerra, tais como localizar
parentes desaparecidos, interpretar regulamentos de emergéncia, auxiliar
familias separadas. Alguns desses CABx foram instalados em bibliotecas e
com o término do conflito continuaram a fornecer informacdes para resolver
problemas ndo associados diretamente a guerra. Com o0 passar dos anos,
diversificaram sua oferta de informacdes para incluir servigos publicos, lazer e
informacgdes sobre turismo.

Nos EUA, também foi criado um servico similar ao dos britdnicos na
mesma época, chamado de Veterans’ Information Centers, que consistia em
disponibilizar informacgfes que auxiliassem os combatentes que regressavam
da guerra a resolverem problemas relacionados, principalmente, com

reabilitacéo e retreinamento.
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Campello (1998) ainda revela que, apesar da classe bibliotecaria nos
Estados Unidos ter estado envolvida durante muito tempo com o provimento de
informacéo para todos os cidadaos (alfabetizados), através de servicos como
carros-biblioteca, bibliotecas sucursais, colecfes especiais para populacdes de
imigrantes e outros, a ideia de procurar unir 0os servicos de informacao
comunitéria as atividades das bibliotecas publicas naguele pais surgiu somente
no inicio da década de 60. Foi motivada pela comprovacao de que apenas uma
minoria da populacdo, representada por uma elite com melhor nivel
educacional, utilizava os servicos das bibliotecas publicas, onde havia muitas
restricdes ao acesso as informacgdes por grupos de individuos de menor poder
aquisitivo.

Os SICs foram entdo adaptados de maneira variada a fim de atender
aos novos clientes. Algumas bibliotecas organizaram cole¢cbes especiais,
voltadas para a histéria e a tradicdo de grupos especificos dentro da
comunidade, apenas reproduzindo um procedimento ja utilizado para
atendimento a determinados grupos étnicos; outro modelo antevia o
envolvimento da equipe da biblioteca nas atividades e eventos da comunidade
e, mutuamente, a participacdo dos moradores da comunidade nas decisdes da
biblioteca. Também houve a criacdo de pequenas unidades de informacao que
visavam atender a comunidades menores do que aquelas atendidas por
sucursais e que, buscando desviar-se do estereétipo de biblioteca, forneciam
servicos convencionais as necessidades peculiares de cada comunidade. O
quarto modelo incluia servigos projetados com o intuito de facilitar para os
usuarios a identificacdo de recursos informacionais externos a biblioteca, que
fossem apropriados para a solucdo de problemas de diversos tipos. Nestes
servicos, chamados de information & referral services, o foco estava centrado
na utilizacdo de recursos externos, especialmente representados por Orgaos
governamentais e agéncias de servigos.

Na Gra-Bretanha, estes servicos também se desenvolveram a partir dos
anos 60, apOs a constatacado de que os problemas das pessoas nédo poderiam
ser solucionados com um mero fornecimento de informacdes. Para aperfeicoar
esta atividade de referéncia, os britdnicos constituiram um servigo tendo por

base o aconselhamento, a acdo e a educacdo comunitaria. Como a maioria
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das localidades do pais ja contava com bons servicos de informacdo, as
bibliotecas tiveram a oportunidade de desenvolver seus servicos de maneira
mais seletiva, buscando determinar de forma satisfatéria sua funcdo no
conjunto de servicos oferecidos.

Esses servicos se apresentam como uma nova proposta a biblioteca
publica na medida em que almejam fornecer informacao utilitaria aos usuarios.
Pondo isso em pratica, as bibliotecas publicas terédo a capacidade de aumentar
0 seu publico usuéario, incluindo pessoas nao alfabetizadas ou mesmo aquelas

gue sabem ler, mas nao gostam. Barros (2002) ressalta que:

A grande vantagem da biblioteca publica de trabalhar com a
informacdo e ndo apenas com seus suportes é a possibilidade de
ampliar seu publico, pois néo condiciona a utilizagdo de seu acervo,
mas trabalha seu potencial informativo a toda comunidade. (p. 123).

O servico de informacédo utilitaria nos EUA possuia por definicao,
conforme Suaiden (1995, p.69), “...] um sistema de informacdo e
assessoramento civico, praticado por voluntarios procedentes de diferentes
formacoes profissionais.”

Portanto, as bibliotecas publicas transformaram sua tradicional fungéo
informativa em uma ac¢do mais adequada e mais proxima das necessidades
informacionais cotidianas das pessoas. Barros (2002, p.122) afirma que “[...] a
funcdo informacional incorporada pelas bibliotecas publicas ndo foi uma atitude
planejada para atrair o publico ou para divulgar os servicos ja prestados para a
comunidade, mas foi a solucdo que a biblioteca encontrou para se mostrar (til
socialmente.”

As bibliotecas estadunidenses desenvolveram este servico ndo somente
para atender uma nova e especifica demanda da sociedade, mas
principalmente, com o intuito de transformar a biblioteca publica, sua forma de
atuacao, desempenho e valorizacdo social. Este fato acabou destacando a
relevancia da informacg&o como vital para o cidadao.

Campello (1998) relata que o Manifesto da UNESCO para as Bibliotecas
Publicas influenciou os chamados servicos de informacdo para a comunidade
(community information services) que se desenvolveram principalmente nos

EUA e em alguns paises da Europa. O Manifesto, langado em 1949 e revisto



39

na década de 70, ressaltava, entre outros aspectos, a necessidade de que as
bibliotecas publicas implantassem servigos voltados para todos os membros da
comunidade, sem nenhum tipo de distincdo, para serem utilizados de maneira
livre e em igualdade de condi¢des por todos os cidadaos.

De forma implicita, o Manifesto sugeria que as bibliotecas publicas
tratassem de abandonar seu estilo tradicional, que consistia em servir somente
a parcela da populacdo que domina a leitura, e passassem a atender
efetivamente a uma clientela que, por suas deficiéncias socioeconémicas e
culturais, depende principalmente da comunicacao oral para obter informagéo.
Assim, o conceito de informacédo utilitaria engloba a dimensdo da oralidade,
gue, por consequéncia, implicara na selecéo das fontes a serem usadas.

Campello (1998) também expde o fato de que o conceito de informacao
a comunidade, ou ao cidaddo, ou informacdo utilithria, sempre esteve
relacionado a ideia de atender a populacdes de baixa renda, que ndo possuem
facil acesso a informacdo. Foi denominada por alguns autores de “informacéao
para a sobrevivéncia’, uma vez que sao consideradas as mais relevantes e
bésicas para esses usuérios, auxiliando-os a resolverem situacfes frequentes
do cotidiano, tais como: identificar oportunidades de emprego, conhecer seus
direitos como cidadaos, utilizar um servigo publico, dentre outras. No momento
de admitir a responsabilidade de incluir no universo de seus usuarios aguelas
pessoas que de forma trivial ndo tém sido atendidas por esse tipo de instituicao
— até entdo os chamados ndo usudrios — a biblioteca publica adquiriu também
uma nova postura, ocasionando uma maior aproximacdo com 0 usuario, que
acabou por influenciar positivamente o modelo de atendimento da biblioteca
tradicional.

Apesar da abundancia de informacfes, a maioria das pessoas possui
certa dificuldade em localiza-las e utiliza-las, levando em conta a complexidade
da diversidade do ambiente informacional que estamos vivenciando.

O conceito de informacdo a comunidade também permanece vinculado a
ideia de que o atendimento a clientela deve ser executado de forma a abrangé-
la no processo, auxiliando para que o usuario se transforme no sujeito da acao.

Isto denota que a implementagdo de um SIC deve contar, em todas as suas
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fases, com a participacédo efetiva dos membros da comunidade para a qual

sera planejado.

4 METODOLOGIA

Neste trabalho foi aplicada a metodologia de abordagem quali-
quantitativa com o intuito de verificar as caracteristicas dos servi¢os oferecidos
pela Biblioteca Publica Municipal Josué Guimardes com foco nos servi¢cos de
informacéo ao cidaddo, bem como averiguar a percep¢ao dos usuarios dessa
biblioteca, principalmente em relacdo a este tipo de servigo. Gil (1991) afirma
gue a pesquisa deve ser baseada no objetivo geral da mesma. Por conta dessa
afirmativa, a pesquisa apresentada neste trabalho tem carater exploratorio.

A pesquisa exploratéria, segundo Gil (1991, p.45), “[...] tem por objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito [...]". Por isso, seu planejamento deve ser bastante flexivel, de forma
gue torne possivel a consideracdo dos mais variados aspectos relativos ao fato
estudado.

De acordo com Marconi (1999, p. 87), da pesquisa exploratdria pode-se
obter “[...] descri¢gbes tanto quantitativas quanto qualitativas do objeto de estudo
[...]”. Para realizar tal tarefa, o pesquisador deve conceituar as inter-relacdes

entre as propriedades do fenbmeno, fato ou ambiente a ser observado.

4.1 TIPOLOGIA DE PESQUISA

A pesquisa de carater exploratorio escolhida pertence a modalidade
denominada estudo de caso. Nas palavras de Yin® (2005, p.32 apud GIL, 2009,
p.7),”[...] €& uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro de seu contexto, especialmente quando os limites entre
o fendbmeno e o contexto n&do estdo claramente definidos.” Gil (2009) aponta

algumas caracteristicas essenciais referentes ao estudo de caso:

a) € um delineamento de pesquisa;l...]

®YIN, Robert K. Estudo de caso: planejamento e métodos. 3. ed. Porto Alegre: Bookman,
2005.
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b) preserva o caréater unitario do fendmeno pesquisado;[...]

c) investiga um fendmeno contemporéaneo;]...]

d) ndo separa o fenbmeno do seu contexto;[...]

e) é um estudo em profundidade;]...]

f) requer a utilizacdo de multiplos procedimentos de coleta de
dados.[...] (p.7)

Além das caracteristicas acima apresentadas, o estudo de caso
proporciona ao investigador um conhecimento da realidade do ponto de vista
pessoal dos sujeitos envolvidos na pesquisa. Esta prerrogativa possibilita que o
investigador possa identificar contradicbes e conflitos do grupo de individuos
participante do estudo.

O estudo de caso realizado no contexto de estudo deste trabalho,
buscou verificar a satisfacdo dos usuarios da Biblioteca Publica Municipal
Josué Guimardes a respeito dos servicos de informacdo ao cidadéo,
identificando as caracteristicas deste tipo de servigco, bem como a percepcédo

dos usuarios sobre sua importancia.

4.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Para realizar o estudo de caso, foram selecionados dois tipos de
instrumento de coleta de dados frequentemente utilizados em estudos de caso.
Primeiramente o questionario (APENDICE A), que foi oferecido a todas as
pessoas que se mostraram dispostas a participar da pesquisa no momento da
abordagem.

Para compreender o termo “questionario”, Marconi e Lakatos (1999, p.
100) estabeleceram o seguinte conceito: “[...] € um instrumento de coleta de
dados constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador”.

O questionario costuma proporcionar contato com um nudmero
expressivo de pessoas, além de economizar o tempo do pesquisador e do
respondente. Uma de suas desvantagens se encontra na recusa de algumas
pessoas em participar da pesquisa, seja qual for o motivo.

Também foi realizada uma entrevista com a profissional responsavel

pela biblioteca que buscou saber, além de outras questdes, se a biblioteca
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oferece algum tipo de servico de informacdo ao cidadao, a fim de suprir as
necessidades informacionais que surgem no cotidiano das pessoas.

Ao conceituar o termo “entrevista”, Marconi e Lakatos (1999, p. 94)
apresentam o seguinte: “[...] € um encontro entre duas pessoas, a fim de que
uma delas obtenha informacgdes a respeito de determinado assunto, mediante
uma conversacao de natureza profissional.” A entrevista € um instrumento
bastante utilizado para fins de coleta de dados ou para auxilio no diagndstico
ou no tratamento de um problema social.

O tipo de entrevista escolhido para esta pesquisa é chamada de
padronizada ou estruturada. Nela, o entrevistador tem a possibilidade de seguir
um roteiro estabelecido de forma prévia. Uma das desvantagens da entrevista
€ o fato de que se costuma levar muito tempo para elabora-la e, dependendo
do numero de perguntas e de pessoas a serem entrevistadas, o tempo de
aplicacdo também se estende.

Portanto, o questionario e a entrevista sdo instrumentos de coleta de
dados que buscam fornecer subsidios a fim de elucidar o posicionamento dos
sujeitos participantes do estudo em relacdo ao assunto abordado na pesquisa,
neste caso, 0s servicos de informacdo ao cidadao fornecidos na Biblioteca
Publica Municipal Josué Guimaraes.

4.3 AMOSTRA DA PESQUISA

Para selecionar a amostra, coletaram-se informacdes estatisticas da
biblioteca fornecidas pelo software Pergamum, considerando a quantidade
aproximada de usuarios que utilizam os servicos da biblioteca semanalmente.

A partir desta quantidade aproximada de 150 usuérios, decidiu-se
estabelecer uma amostra de 20% desse numero, resultou em um total de 30
pessoas que participaram da pesquisa através de um dos instrumentos de
coletas de dados utilizados para realiza-la.

Assim sendo, os sujeitos deste estudo de caso foram 0s usuarios reais
da Biblioteca Publica Municipal Josué Guimardes que costumam frequentar

periodicamente a unidade de informacéo a fim de utilizar seus servicos.
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Os sujeitos da pesquisa foram selecionados aleatoriamente, desde que
concordassem em responder ao questionario por livre e espontanea vontade.

A pesquisa também abarcou uma entrevista previamente estruturada
que foi concedida pela diretora da biblioteca a fim de buscar a opinido da

profissional sobre o tema abordado.

4.4 PROCEDIMENTOS DE COLETA DOS DADOS

A aplicacdo dos questionérios aconteceu entre os meses de agosto e
setembro do corrente ano nas dependéncias da Biblioteca Publica Municipal
Josué Guimaraes. A coleta de dados ocorreu no turno da tarde e no inicio do
turno da noite, visto que durante a semana a biblioteca permanece aberta ao
publico até as 19h.

Porém, antes da aplicacdo do questionario foi necessario solicitar
autorizacdo a diretora da biblioteca alvo do estudo de caso.

A entrevista com a bibliotecéria responsavel foi realizada em setembro
apos a aplicacdo dos questionarios, mediante prévio agendamento, sendo
gravada com o consentimento prévio da entrevistada.

Para tanto, foi elaborado e apresentado um Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido solicitado pela universidade antes da realizacdo da
entrevista para que a pessoa entrevistada ficasse ciente dos objetivos do
estudo, procedimentos, beneficios, riscos e sigilo que o instrumento de coleta

de dados pudesse vir a oferecer.

5 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta secdo os dados dos 30 questionarios respondidos se encontram
apresentados em forma de graficos, o que permite uma adequada visualizagcéo
para fins de andlise e compreensdo dos resultados. Alguns graficos possuem
interseccdes atribuidas a questdes em que o respondente podia marcar mais

de uma alternativa.
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5.1 GENERO E FAIXA ETARIA

No grafico a seguir, buscou-se unir os dados das duas primeiras

perguntas do questionario a fim de facilitar sua compreensao e analise:

Gréafico 1 - Género e Faixa Etéaria
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Fonte: Elaborado pelo autor

O resultado indica que a maioria dos respondentes € do sexo feminino
na faixa etaria de mais de 60 anos (43%) que é inverso aos pertencentes ao
sexo masculino da mesma faixa etéria que neste caso é a minoria (13%). A
maioria dos respondentes do sexo masculino esta na faixa etaria de 31 a 45
anos e 46 a 60 anos, portanto empatados em 31%. Observa-se também que
nenhum dos respondentes possui menos de 15 anos de idade.

5.2 FREQUENCIA DE USUARIOS DA BPMJG

No gréfico apresentado abaixo, encontra-se a frequéncia de utilizacdo da
biblioteca pelos usuarios reais que participaram da pesquisa:
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Gréfico 2 - Frequéncia dos usuarios BPMJG
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Fonte: Elaborado pelo autor

Como a pesquisa foi aplicada somente aos usuarios reais, nota-se no
grafico que a maioria dos respondentes utiliza a biblioteca semanalmente e
quinzenalmente (33%). A frequéncia diaria e mensal de usuarios ficou
empatada em 13%. E apenas 7% dos respondentes utilizam a biblioteca

raramente.

5.3 UTILIZACAO DA BIBLIOTECA

Esta questdo referente a finalidade de utilizacdo da biblioteca
proporcionava aos respondentes marcar mais de uma alternativa, por isso ha
intersecgdes entre as respostas fornecidas. Para um adequado esclarecimento,

esta representada no gréafico a sequir:
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Gréfico 3 - Utilizacdo da BPMJG

60%

Fonte: Elaborado pelo autor

A representacdo grafica permite constatar que a alternativa mais
assinalada pelos usuarios é “Retirar materiais para empréstimo domiciliar”
(60%). A opcgao “Estudar” ficou em segundo lugar com 47%, seguida de “Ler
livros” (33%), “Ler jornais e revistas” (30%). A busca sobre um determinado
assunto so6 foi marcada por seis respondentes (20%). A utilizacdo de rede wi-fi
oferecida no espaco da biblioteca é feita apenas por trés usuarios (10%), bem
como a participacdo em eventos culturais da BPMJG em que somente dois
usuarios assinalaram como finalidade de utilizacdo da biblioteca. A opcao
“Outros” foi marcada apenas por um respondente.

Observa-se que a BPMJG, bem como as demais bibliotecas publicas,
ainda é procurada pela maioria dos usuarios principalmente para empréstimo
domiciliar de livros. A partir disso, percebe-se que a biblioteca publica continua
desempenhando seu papel tradicional na sociedade, que € o mais conhecido

pela populacgéo.
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As outras formas de utilizacdo da biblioteca publica que vém logo em
seguida como alternativas mais marcadas pelos respondentes sdo: estudar, ler
livros, ler jornais e revistas. Essas opcfes, ainda nos dias de hoje,
permanecem como as principais finalidades de utilizacdo da biblioteca publica.

Nesta mesma questao também foi verificado que a utilizacdo de rede wi-
fi (Internet sem fio) e a participacdo em eventos culturais foram as alternativas
menos marcadas pelos pesquisados. Isso se deve ao fato de que a maioria das
pessoas ainda ndo tomou conhecimento que atualmente a biblioteca publica
pode oferecer esses servicos mais modernos. A falta de divulgacdo desses
servigos por parte da biblioteca publica € um dos motivos dessa falta de
conhecimento das pessoas que frequentam e das que podem vir a frequentar
esta instituicdo cultural. Este fato contribui negativamente para uma possivel

aproximagao entre usuério-biblioteca.

5.4 BUSCA DE INFORMACOES UTILITARIAS

Esta questdo procurou saber quais as fontes de informacdo que os
usuarios utilizam para suprir suas necessidades informacionais decorrentes do
dia a dia. Nela também houve a possibilidade de marcar mais de uma
alternativa. O grafico apresentado abaixo mostra os resultados referentes a

esta questao:
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Gréfico 4 - Busca de informac0des utilitarias
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Fonte: Elaborado pelo autor

Observa-se que a grande maioria dos respondentes recorre a Internet
para buscar informacdes utilitarias (87%). Familiares, amigos e vizinhos como
fontes de informacdo ficaram com 47%, bem como telefonar a locais
especificos, embora ndo tenha sido mencionado pelos respondentes como eles
tomam conhecimento destes locais especificos. Consulta a jornais e pesquisa
em bibliotecas ficaram com 23%. As outras formas de busca de informacao
utilitaria ficaram apenas com 7% que representou dois respondentes que
afirmaram buscar esse tipo de informacéo na lista telefénica.

A opcao “Nao sabe onde procurar” ndo foi marcada por nenhum usuario,
visto que todos os participantes da pesquisa julgam saber como e onde buscar
esse tipo de informacdo a fim de suprir essa necessidade informacional

presente no cotidiano deles.
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5.5 BUSCA DE INFORMAC}@ES UTILITARIAS NA BPMJG
Nesta questdo foi abordada a busca de informacdes utilitarias na
BPMJG. Também era possivel marcar mais de uma alternativa. O gréafico a

seguir ilustra nitidamente os resultados tabulados:

Grafico 5 - Busca de informacdes utilitdrias na BPMJG
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Fonte: Elaborado pelo autor

E possivel notar que a maior parte dos respondentes busca informacdes
utilitarias sobre eventos culturais gratuitos (50%), como exibi¢cdes de filmes e
documentarios, pecas de teatro com entrada franca, entre outros. Como a
BPMJG encontra-se localizada em um centro cultural, € natural que muitos
usuarios queiram ter acesso a informacdes a respeito de eventos culturais,
muito mais do que buscar informacdes utilitarias de outras categorias.

O que também se destaca € a quantidade de respondentes que marcou
a opcao “Nao busca”. Esse fato constata que grande parte dos usuarios reais

nao procura suprir necessidades informacionais desse tipo ha BPMJG.
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Apenas uma parcela minima de pessoas busca informacdes utilitarias de
outras categorias na BPMJG: 7% procuram informacdes sobre ofertas de
emprego, divulgacdo de concursos publicos, localizacdo de 6rgdos publicos
(enderecos). Somente 3% buscam informacfes sobre itinerarios e horarios de
linhas de 6nibus e sobre locais de acesso gratuito a internet. A opg¢ao “Sobre
onde solicitar confec¢cao de documentos pessoais”, tais como: RG, CPF, titulo
eleitoral, entre outros, ndo foi marcada por nenhum dos respondentes do

guestionario.

5.6 SATISFACAO DOS USUARIOS

A penultima questdo do instrumento de pesquisa procurou saber se as
informacdes utilitrias fornecidas pela BPMJG eram suficientes aos usuarios.

O resultado foi o seguinte: 20 pessoas responderam a opgao “Sim, mas
também gostaria que oferecesse informagdes sobre...” (67%), seis
responderam a opc¢éao “Nao. Por qué?...” (20%) e quatro pessoas simplesmente
nao responderam (13%), pois alegaram ndo saber que a biblioteca oferecia
esse tipo de informacgéo e por isso deram preferéncia a nao opinar.

Essa questdo era semiaberta, portanto o respondente podia
complementar com sua opinido se marcasse qualquer uma das duas opcdes.

Foi possivel notar que dos respondentes que marcaram “sim”, apenas
cinco completaram a frase “mas também gostaria que oferecesse informagdes
sobre...”. Para um adequado entendimento, as outras informacdes utilitarias

sobre as quais 0s usuarios gostariam de ter estdo descritas abaixo:

a) Transito;

b) Como utilizar a internet;

C) Outras bibliotecas, e quando forem cadastrados na BPMJG,
também possam ter acesso as bibliotecas das universidades;

d) Palestras;

e) Outras bibliotecas com rede wi-fi.

13 = ”

Quanto aos respondentes que marcaram “ndo”, apenas cinco

justificaram sua opgéo. As justificativas estao descritas abaixo:
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a) N&o busca essas informacdes na BPMJG (justificativa de dois
usuarios);

b) Utiliza internet domiciliar;

C) Busca de outra forma;

d) Além de informacdes culturais, a biblioteca carece de um método

de divulgacédo de outros servicos utilitarios.

Ao expressar essas opinides e justificativas, os respondentes tiveram a
oportunidade de explicitar e consolidar sua satisfacdo em relacdo as

informacdes utilitarias fornecidas pela BPMJG.
5.7 IMPORTANCIA DOS SICs NA BPMJG

Essa questdo buscou a opinido dos usuarios em relagdo a importancia
do oferecimento de servicos de informacéo ao cidaddo pela BPMJG. O gréfico

abaixo mostra os resultados:

Grafico 6 - Importancia dos SICs na BPMJG
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Fonte: Elaborado pelo autor

Percebe-se que a grande maioria dos respondentes (47%) afirma ser
muito importante o oferecimento de servigcos de informacdo ao cidadao pela
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BPMJG voltados para informagBes Uteis do cotidiano das mais variadas
categorias.

Mesmo com o avanco das tecnologias da informacdo e comunicacéo,
boa parte das pessoas reconhece a importancia desse tipo de informacéo a ser
fornecido pelas bibliotecas publicas. Apenas uma parcela infima opinou que os
SICs sdo pouco importantes ou sem importancia na Biblioteca.

Esse fato constata que a maioria dos respondentes, até mesmo 0s que
ndo buscam esse tipo de informacdo na Biblioteca, acredita que seja
importante de alguma forma que os servi¢os de informacao ao cidaddo possam
ser implantados na BPMJG que, por se tratar de uma biblioteca publica, deve
atender as demandas informacionais de todas as camadas da sociedade em
gue se encontra inserida.

Suaiden (1995) afirma que o servico de informacao utilitria € o
instrumento mais valioso de que a biblioteca publica dispde para atender
eficientemente a seus usuarios, podendo chegar a ser o meio mais eficaz de
atracdo e conquista dos usuarios, e até mesmo dos nao usuarios, atingindo seu

principal objetivo que é o servigo ao cidadao.

5.8 OBSERVACOES DOS RESPONDENTES

Na aplicacdo dos 30 questionarios, dois respondentes anotaram
observacbes que ndo puderam expressar nas questbes do instrumento de
pesquisa.

Essas observacdes expressavam opinides pessoais sobre a biblioteca.
Uma delas afirma gostar muito de frequentar a biblioteca para estudar, pois em
casa nao consegue devido aos afazeres domésticos que devem ser realizados.
A mesma pessoa diz que ndo péde completar seus estudos na “época certa” e
por isso voltou a estudar agora. Ao final da observagéo, ela agradece o espaco
oferecido pela biblioteca, pois € muito importante para tantos que tém o mesmo
problema que ela.

Ja a segunda pessoa a colocar observagao foi mais direta: ela sugeriu
que a BPMJG oferecesse computadores para pesquisa na Internet, visto que a

biblioteca ainda ndo dispfe deste servico. Atualmente s6 ha terminais de
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consulta ao catalogo informatizado da Rede de Bibliotecas da Prefeitura
Municipal de Porto Alegre.

As observacdes mencionadas sédo de grande valor para que os gestores
da biblioteca possam tomar conhecimento das necessidades informacionais
mais comuns dos usudrios e também da satisfacdo referente aos servicos ja

oferecidos pela unidade de informagéo.
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5.9 ANALISE DA ENTREVISTA COM A RESPONSAVEL PELA BIBLIOTECA

De acordo com Gil (2008, p. 109) “[...] a entrevista € uma forma de
interacdo social [...] € uma forma de didlogo assimétrico, em que uma das
partes busca coletar os dados e a outra se apresenta como fonte de
informacgéo.”

A entrevista concedida mediante gravacao autorizada pela diretora da
BPMJG esta transcrita neste topico para fins de andlise dos dados. Esse
instrumento segue de maneira exata o roteiro estabelecido previamente no
projeto de pesquisa. Como as respostas dadas a maior parte das perguntas do
instrumento de pesquisa foram breves e diretas, percebeu-se que ndo havia

necessidade de realizar uma analise de contelldo minuciosa.

5.9.1 Transcrigao da entrevista

Conforme Manzini (2008), “[...] o objetivo da transcricdo é transpor as
informagdes orais em informagdes escritas [...]". Ou seja, € uma préanalise dos

dados obtidos na entrevista. Segue abaixo a transcrigao:

Entrevistador: A Biblioteca Publica Municipal Josué Guimarades
possuium plano anual de atividades e/ou servicos a serem
desenvolvidos para o0s usuarios?

Entrevistada: Sim.

Entrevistador: Esse plano incluia oferta de informacgéo utilitaria ao
cidadao? Quais sao?

Entrevistada: ...Especificamente nao.

Entrevistador: Caso néo tenha um plano elaborado, a biblioteca dispde
de alguma politica que prevé a oferta deste tipo de servico?

Entrevistada: ...Nao.

Entrevistador: Os usuéarios em geral, buscam informacdes utilitarias a
fim de suprir suas necessidades informacionais?

Entrevistada: Sim.
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Entrevistador: Em caso afirmativo, eles se sentem satisfeitos a respeito
do fornecimento deste servigo pela biblioteca?

Entrevistada: Creio que sim, quando a gente consegue satisfazer o que
eles estdo procurando... ou quando a gente ndo tem a informacéo... a
gente indica, né... o local que pode ser referéncia do assunto que eles
estao procurando.

Entrevistador: Vocé acha importante a BPMJG oferecer este tipo de
servigo? Por qué?

Entrevistada: Sim, porque uma das funcdes da biblioteca publica é
fornecer esse tipo de informac&o e nem todos 0s usuarios sabem que na
biblioteca eles podem procurar essa informacgdo utilitaria, mas isso esta
em uma das premissas da biblioteca publica de informar e de
principalmente localizar aonde eles v&o conseguir essas informagoes.

5.9.2 Anélise da entrevista

Segundo as respostas da entrevistada, pode-se constatar que, apesar
da BPMJG néo ter um plano que visa oferecer servicos de informacédo ao
cidaddo, a pequena parcela de usuarios que busca essas informacdes
utilitarias consegue suprir suas necessidades informacionais, pois quando eles
nao encontram informacfes de cunho utilitario na BPMJG, sao orientados a
procura-las em outras bibliotecas ou locais especificos que possam atender e
satisfazer o seu anseio informacional. E importante destacar que na BPMJG
essa indicacao é realizada principalmente através da informacéao oral.

A bibliotecaria ressaltou também que acha importante a oferta deste tipo
de informacdo na BPMJG, pois lembrou que uma das funcbes da biblioteca
publica é justamente fornecer informacao utilitaria. O grande problema é que
mesmo atualmente a maioria dos usuarios ndo sabe que podem suprir esse
tipo de informacao na biblioteca. Isso explica o fato de que alguns pesquisados
respondessem ser de pouca importancia a oferta de servi¢cos de informacéo ao
cidaddo pela BPMJG, pois nota-se que eles buscam esse tipo de informacéo
em outros lugares.

Apesar de se tratar de uma entrevista estruturada, foi possivel tomar
conhecimento satisfatério do ponto de vista da responséavel pela biblioteca em

relacdo a oferta de servicos de informacao ao cidaddo pela BPMJG. A funcao
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informativa da biblioteca publica foi um ponto muito importante citado pela
entrevistada, e com isso verificou-se que a BPMJG deve dispor desse tipo de
informacdo de maneira mais sistematica a fim de divulga-la, visando sua
utilizacdo por parte dos usuarios reais e também para atrair usuarios

potenciais.
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6 SUGESTOES

Foi constatado nos resultados da pesquisa que a BPMJG nao oferece

servicos de informacéo ao cidaddo que sejam conhecidos por seu publico. Em

funcao disso, nesta secédo apresentamos algumas sugestoes.

6.1 SUGESTOES PARA ACOES DA BIBLIOTECA

a)

b)

d)

f)

9)

Elaborar uma politica onde conste a criagdo dos servicos de
informacdo ao cidaddo, ressaltando sua importancia para a
comunidade usuaria, bem como para 0s usuarios potenciais e

incluindo a oferta desses servi¢os nos planos anuais;

Reunir a equipe para esclarecer sobre o que se entende por
servicos de informacéo ao cidadao para que todos possam tomar

conhecimento e até dar contribuicoes;

Indicar a equipe responsavel pela identificacdo das fontes de
informacéo utilitaria para fins de prestacdo deste servico na

biblioteca;

Coordenar a equipe responsavel pela tarefa de selecionar as
fontes de informacdo sobre assuntos das mais variadas

categorias disponiveis em diversos suportes;

Difundir as informacdes utilithrias pelo espaco da biblioteca,
afixando-as como cartazes ou em murais informativos,

possibilitando a visualiza¢do por parte dos usuarios;

Atualizar periodicamente as informagfes utilitarias a serem
oferecidas ao publico, visto que atualmente esse tipo de

informacgao costuma desatualizar-se constantemente;

Providenciar, quando houver verba disponivel, a compra e

hY

instalacdo de microcomputadores conectados a internet nas



h)

)

K)
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dependéncias da biblioteca, a fim de disponibilizar aos usuéarios
uma forma moderna de buscar informacgfes utilitarias que eles

necessitam;

Auxiliar os usuéarios a encontrar e selecionar as fontes de
informacdo disponiveis na internet que sejam plenamente

confiaveis;

Informar o usuario, através das fontes de informacéo utilitaria
disponiveis na biblioteca, sobre os locais onde ele pode solicitar

servigos dos quais necessita;

Realizar ampla divulgacdo através de blogs, redes sociais,
cartazes, entre outros, sobre a oferta deste servigco de informacao
utilitaria para toda a comunidade efetivamente atendida pela

biblioteca;

Criar um espaco dentro da biblioteca em que possa ser colocada
uma mesa/balcdo de referéncia onde um membro da equipe da
biblioteca possa ficar de plantdo a fim de atender as necessidades

informacionais cotidianas dos usuarios;

Informar oralmente os usuarios ndo alfabetizados que buscarem
esse servico na biblioteca, visto que essa € a Unica maneira que
eles podem obter informacdes desta natureza em uma biblioteca

publica.

Ao fornecer essas informacfes de cunho utilitario aos usuarios, bem

como divulga-las adequadamente e de maneira constante, a biblioteca pode

ampliar consideravelmente o seu publico, bem como atendé-lo de maneira

mais completa. A implantagdo de um novo servico requer muito trabalho e

pleno envolvimento da equipe na realizacdo do mesmo.



59

6.2 FONTES DE INFORMACAO UTILITARIA NA INTERNET

Abaixo segue uma lista de sites que podem servir de fontes de

informacéo utilitaria disponiveis atualmente na Internet. Essas informacdes sao

fornecidas, em sua maioria, por sites governamentais das esferas federal,

estadual e municipal, como segue abaixo:

6.2.1 Na esfera federal

a)

b)

d)

BIBLIOTECA NACIONAL (Brasil). Servigo de Informagao ao Cidadéao
(SIC). Rio de Janeiro, c2006. Disponivel em: < http://www.bn.br/sic >.

Acesso em: 8 out. 2013.
Atende solicitagbes com base na Lei de Acesso a Informacéo.
Disponivel para atendimento ao publico de maneira presencial, virtual

por telefone e pelos Correios.

BRASIL. Governo Federal. Guia de Servi¢cos Publicos do Governo
Federal. Brasilia, DF, [201-?]. Disponivel em:

<http://www.servicos.gov.br/>. Acesso em: 8 out. 2013.

Fornece informacdes diversas sobre 0s servigcos publicos do governo
federal, como vagas de emprego, programa de financiamento estudantil,

emissao de GPS, entre outros.

BRASIL. Presidéncia da Republica. Portal da Legislacdo do Planalto.
Brasilia, DF, [201-7?]. Disponivel em:

<http://www4.planalto.gov.br/legislacao>. Acesso em: 18 out. 2013.

Fornece acesso eletrbnico a legislacdo de varias categorias como:
constituicdo federal, leis ordinérias, leis complementares, codigos,
estatutos, medidas provisorias, decretos, decretos-leis, propostas de

emenda constitucional e projetos de lei.

BRASIL. Senado Federal. Portal da Legisla¢&o. Brasilia, DF, [201-7].

Disponivel em: < http://www.senado.gov.br/legislacao/>.



http://www.bn.br/sic
http://www.servicos.gov.br/
http://www4.planalto.gov.br/legislacao
http://www.senado.gov.br/legislacao/
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Prové texto integral da Constituicdo Federal de 1988 e do Regimento
Interno do Senado Federal, pesquisa avancada de legislacdo em base
de dados. Também disponibiliza um link para o servigco de informagéo
denominado “Al6, Senado” em formato eletrébnico ou via 0800, que
busca tirar dlavidas da populagéo a respeito do que faz esta instituicao,

bem como os servigos prestados pela mesma.

BRASIL. Supremo Tribunal Federal. Servicos de Informacéao ao
Cidad&o. Brasilia, DF, Ultima atualizag&o: 29/04/2013. Disponivel em:

<http://www.stf.jus.br/portal/cms/verTexto.asp?servico=centralDoCidada

oAcessolnformacaoServicoCidadao>. Acesso em: 8 out. 2013.

Fornece pesquisa de jurisprudéncia, fases de tramitacdo processual,
plantdo judicial, informativo semanal e por temas, servi¢cos da biblioteca
do STF, autenticacdo de documentos eletrénicos, fornecimento das

constituigcdes federal e estaduais online para baixar.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Governo
Eletronico. SICs do Governo Federal. Brasilia, DF, [201-7?]. Disponivel

em: < http://www.governoeletronico.gov.br/sics-do-governo-federal>.

Acesso em: 8 out. 2013.

Essa pagina fornece uma listagem dos SICs do governo federal
distribuidos em diferentes categorias como: Presidéncia da Republica,
orgaos vinculados e secretarias especiais; Ministérios e 06rgaos
vinculados; Autarquias; Empresas Publicas e Sociedades de Economia
Mista e Fundacoes.

BRASIL. Governo Federal. Sistema Eletronico do Servigo de
Informacéo ao Cidad&o. Brasilia, DF, [201-7?]. Disponivel em:
<http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/site/index.html?ReturnUr

I=%2fsistema%?2f>. Acesso em: 8 out. 2013.

Permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso a informacdo para oOrgaos e entidades do Poder Executivo

Federal.


http://www.stf.jus.br/portal/cms/verTexto.asp?servico=centralDoCidadaoAcessoInformacaoServicoCidadao
http://www.stf.jus.br/portal/cms/verTexto.asp?servico=centralDoCidadaoAcessoInformacaoServicoCidadao
http://www.governoeletronico.gov.br/sics-do-governo-federal
http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/site/index.html?ReturnUrl=%2Fsistema%2F
http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/site/index.html?ReturnUrl=%2Fsistema%2F
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6.2.2 Na esfera estadual

a)

b)

RIO GRANDE DO SUL. Assembléia Legislativa do Estado. Porto
Alegre, [201-?]. Disponivel em: < http://www.al.rs.gov.br/site/>. Acesso
em: 18 out. 2013.

Fornece pesquisa a legislacdo estadual, diario oficial da assembleia

legislativa, projetos de lei, agenda cultural, agenda de eventos e da

presidéncia, acesso ao catalogo da biblioteca, entre outros.

RIO GRANDE DO SUL. Secretaria Estadual da Educacéo. Servigcos e
informacdes. Porto Alegre, [201-7?]. Disponivel em:
<http://www.educacao.rs.gov.br/pse/html/educa.jsp>. Acesso em: 22 out.
2013.

Fornece informacdes sobre matricula na escola publica, exames

supletivos, consulta processos, busca de escolas, concurso magisterios,

entre outros.

RIO GRANDE DO SUL. Secretaria Estadual da Saude. Porto Alegre,
[201-?]. Disponivel em: <http://www.saude.rs.gov.br/>. Acesso em: 16
out. 2013.

A pégina apresenta trés grandes categorias onde se pode encontrar
informacdes utilitrias, a saber: Institucional, Comunicacdo e Saude e
Vocé. A primeira apresenta alguns topicos como: estrutura da secretaria,
missdo e competéncia e plano estadual de saude. A segunda mostra
noticias, fotos, videos, campanhas e agenda de eventos. A Ultima
disponibiliza rede de servicos de saude, prevencdao e combate a
doencas, urgéncia e emergéncia, consultas e exames especializados,
leitos hospitalares, transplantes, medicamentos, ensino e pesquisa e
dados estatisticos. Também fornece telefones uteis relacionados a
saude como SAMU, Disque AIDS, Disque Vigilancia, Centro de

Informacé&o Toxicologica e Ouvidoria do SUS/RS.


http://www.al.rs.gov.br/site/
http://www.educacao.rs.gov.br/pse/html/educa.jsp
http://www.saude.rs.gov.br/
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RIO GRANDE DO SUL. Governo do Estado. Tudo Facil Eletrénico.
Porto Alegre, [201-7?]. Disponivel em: < http://www.tudofacil.rs.gov.br/ >.

Acesso em: 8 out. 2013.

Servigo de informacédo ao cidadao vinculado ao Governo do Estado do
Rio Grande do Sul. Fornece informa¢des de cunho utilithrio de varios
assuntos tais como: agua e saneamento, bibliotecas, dados
socioecondémicos, energia elétrica, meio ambiente, saude, transportes,

turismo, entre outros.

6.2.3 Na esfera municipal

a)

b)

PORTO ALEGRE. Camara Municipal. Legislacdo Municipal. Porto
Alegre, [201-?]. Disponivel em: <
http://www.camarapoa.rs.qov.br/biblioteca/leqgislacao  municipal/Legislac

ao Municipal.htm>. Acesso em: 18 out. 2013.

Disponibiliza a legislacdo municipal que inclui: Lei organica do municipio,
Estatuto dos funcionérios publicos municipais, Regimento da Camara
Municipal, planos de carreira e outros links de sites de legislacéo

municipal.

PORTO ALEGRE. Prefeitura Municipal. Diario Oficial. Porto Alegre,
[201-?]. Disponivel em: < http://www?2.portoalegre.rs.gov.br/dopa/>.
Acesso em: 18 out. 2013.

Orgdo de divulgacdo oficial de Porto Alegre. Fornece leis, editais,
decretos e publicacbes legais e oficiais do Executivo e Legislativo.
Também publica informacBes sobre projetos desenvolvidos pela
Prefeitura de Porto Alegre.

PORTO ALEGRE. Prefeitura Municipal. Fala Porto Alegre. Porto
Alegre, [201-?]. Disponivel em:
<http://wwwz2.portoalegre.rs.gov.br/portal pmpa_servicos/>. Acesso em:
16 out. 2013.



http://www.tudofacil.rs.gov.br/
http://www.camarapoa.rs.gov.br/biblioteca/legislacao_municipal/Legislacao_Municipal.htm
http://www.camarapoa.rs.gov.br/biblioteca/legislacao_municipal/Legislacao_Municipal.htm
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/dopa/
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmpa_servicos/
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Trata-se de um sistema que busca unificar o atendimento telefonico das
demandas da populacdo pelo nimero 156, disponivel todos os dias da
semana, 24 horas, conforme o servico. Fornece informacdes utilitarias
online de diversas categorias, como: &gua e esgoto, impostos
municipais, mapas, obras e viagado, ouvidoria da Guarda Municipal,
pesquisa de escolas municipais, planejamento urbano, transporte

publico, entre outros.

PORTO ALEGRE. Secretaria Municipal da Saude. Porto Alegre, [201-
?]. Disponivel em: <http://wwwz2.portoalegre.rs.gov.br/sms/>. Acesso em:
16 out. 2013.

Fornece informacdes utilitarias de diversos assuntos relacionados a

saude como: doencas infecciosas, combate a dengue, saude do idoso,
ouvidoria, servicos de saude sobre como acesséa-los, solicitagdo de
cartdo SUS, calendario de vacinacao, locais de atendimento divididos
por tipo, por regido e por ordem alfabética, politicas em saude, saude do
trabalhador, documentos e publicagbes como o plano municipal de

saude, noticias, conselhos e comités.

6.2.4 Outros

a)

b)

COMPANHIA Rio-Grandense de Artes Graficas (CORAG). Porto
Alegre, [201-?]. Disponivel em: < http://www.corag.com.br/>. Acesso em:
18 out. 2013.

Fornece acesso eletrdnico as edi¢cdes do Diario Oficial do Estado

mediante cadastramento prévio. Também prové consultas a licitacdes e

portal das prefeituras.

PCI Concursos. Séao Paulo, 2013. Disponivel em:

<http://www.pciconcursos.com.br/>. Acesso em: 22 out. 2013.

Fornece informacdes utilitarias sobre concursos publicos em todo o
territério nacional. Inclui links para os editais, simulados, provas de

concursos anteriores, dicas de como passar, videoaulas de portugués,


http://www2.portoalegre.rs.gov.br/sms/
http://www.corag.com.br/
http://www.pciconcursos.com.br/
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matematica, raciocinio logico e informética. Também possui féruns de

discussao sobre concursos.

c) TELELISTAS. Brasil, c2013. Disponivel em: <http://www.telelistas.net/>.
Acesso em: 16 out. 2013.

A lista telefénica online reune informacg@es utilitarias de varias categorias
como: mapas & rotas, turismo, restaurantes, automoveis, medicina e
saude, servicos 24 horas, guia do cidadéo e telefones uteis. Este servigo
é oferecido na maioria das capitais dos estados do Brasil.

As péaginas acima apresentadas sao fontes de informacéo eletronicas
que podem ser acessadas por todos os cidaddos. Em uma biblioteca publica, o
que se pode fazer em relacdo a isso € disponibilizar uma listagem dessas
paginas a fim de que os usuarios possam tomar conhecimento delas quando
necessitarem suprir informacdes deste tipo. Serve também como fonte de
informacgéo direta ao colaborador da biblioteca a fim de que possa consultar
rapidamente para um usuério que néo sabe lidar com esse tipo de tecnologia.

Em relacdo a este servigo, vale citar a quarta lei de Ranganathan:
“Poupe o tempo do leitor”. A internet veio para facilitar a obtencdo de
informac@es utilitarias, pois diminui o tempo necessario para encontra-las.
Obviamente que antes de passar essas informagcfes aos usuarios, € muito
importante e necessario verificar os critérios de avaliacdo das fontes de
informacédo disponiveis na rede. Deve-se levar esta atual fonte de informacao
para dentro das bibliotecas, principalmente as publicas, pois essa fonte serve
como um instrumento valioso que visa atender as necessidades informacionais

das pessoas. E € isso que faz torna-las realmente cidadas: a informacéo.


http://www.telelistas.net/
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo de caso atingiu todos os seus objetivos propostos
inicialmente, analisando o0s servicos de informacdo ao cidadao (SICs)
oferecidos pela Biblioteca Publica Municipal Josué Guimardes. Para atingir
esses objetivos, bem como responder a pergunta-problema, foi necessario em
primeiro lugar discorrer teoricamente sobre as bibliotecas publicas e os SICs ao
trazer um breve historico de cada um, visando situar o tema abordado no
decorrer da pesquisa, ja que a biblioteca em questao € uma biblioteca publica e
0 servi¢o analisado é considerado essencial para este tipo de biblioteca.

Conforme o referencial tedrico e através dos estudos de alguns autores
e profissionais que pesquisaram este tema, viu-se que este tipo de servico de
informacado foi criado, da forma como é conhecido atualmente, apenas na
segunda metade do século XX, ou seja, € uma area recente na Ciéncia da
Informacao e que ainda requer estudos mais aprofundados.

Ainda hoje, poucos profissionais e pesquisadores no ambito
internacional e nacional se dedicam a analisar este assunto extremamente
importante, pois os SICs podem e devem estar relacionados principalmente
com as bibliotecas publicas que prestam servico de referéncia de ordem mais
geral aos seus usuarios. Além disso, este servico de informacdo trabalha
diretamente com a relevante questéo da cidadania, pois se acredita que quanto
mais bem informado o usuéario estiver em suas necessidades informacionais
cotidianas, mais ele tera oportunidade de exercer plenamente sua cidadania.

Os resultados desta pesquisa, como foram apresentados na analise dos
dados, evidenciaram que a BPMJG néo fornece os SICs de forma sistematica.
A diretora da biblioteca, através da entrevista realizada, revelou que a oferta de
informacédo utilitaria aos usuarios ndo consta no plano anual elaborado pela
instituicao.

Através do resultado obtido, constatou-se que grande parte dos
respondentes do questionario ndo costuma buscar este tipo de informacao na
biblioteca escolhida para o estudo de caso, visto que muitos nado tinham

conhecimento de que a mesma poderia fornecer este servico em seu espago.



66

Os usuarios reais que participaram da pesquisa tiveram a possibilidade
de opinar sobre a sua percepgcao em relacdo a este servico de informacao
utilitaria, bem como sobre a importancia da oferta do mesmo pela BPMJG.

Essa opinido foi obviamente motivada pelo instrumento de pesquisa em
forma de questionéario, no qual os respondentes puderam tomar conhecimento
deste tipo de informacdo e também sobre a possibilidade de fornecimento na
biblioteca publica, alvo deste estudo de caso. Assim, a importancia da
disponibilidade deste servico aos usuarios obteve destaque entre a maioria dos
individuos que colaboraram com a pesquisa.

Os resultados desta investigacdo permitem recomendar aos
colaboradores da BPMJG a importancia de trabalhar esta questéo da oferta de
Servicos de Informacdo ao Cidadao, destacando a informacédo utilitaria. Isso
poderia ser viabilizado através da elaboracdo de uma politica da biblioteca, na
qual constasse a oferta desse servico ou a incluséo do mesmo no plano anual
elaborado pela biblioteca.

Apesar de ser apontado como um servico muito importante pelos
usuarios reais da BPMJG, os SICs ainda ndo fazem parte da realidade da
maioria das bibliotecas publicas espalhadas pelo pais. Isso se deve ao fato de
que grande parte dessas instituicbes culturais permanece oferecendo aos
usuarios apenas aqueles servicos tradicionais de biblioteca publica, de
emprestar livros e servir como local apropriado para estudar.

Deve-se levar em conta que essas instituicbes culturais apresentam
diversas dificuldades para manterem-se ativas. Para solucionar esse problema
de criacdo de SICs, as bibliotecas publicas podem encontrar maneiras que
venham facilitar a oferta deste tipo de informacdo para a comunidade. Uma
dessas maneiras, que nao costuma demandar muito tempo dos profissionais
para a selecdo das fontes, € a pesquisa direta nas fontes de informacéo
utilitarias disponiveis na Internet, visto que atualmente grande parte da
sociedade busca informag¢des de cunho utilitario diretamente na rede mundial.

Entretanto muitos usuéarios n&o tém acesso ou até mesmo nao sabem
procurar este tipo de informacédo de forma independente ou otimizada na
Internet. Eles podem ser auxiliados pelos atendentes, a fim de que suas

necessidades informacionais possam ser supridas de maneira satisfatéria.
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Antes de prestar a informacdo solicitada pelo usuério, o profissional
encarregado precisa realizar uma adequada andlise dos conteudos de
informacédo utilitaria encontrados na rede, bem como sempre atualizar essas
informacdes. Essa tarefa de atualizacéo é algo indispensavel a fim de que nao
seja ofertada uma informacdo desatualizada que venha acarretar perda de
tempo para o usuario. O conhecimento das fontes eletronicas de informagéo
pelo bibliotecéario influencia no ato de poupar o tempo de quem fornece e de
gquem busca a informacdo, aléem de garantir a autenticidade dos contetdos
informacionais disponiveis na Web.

A necessidade de criacdo de SICs em bibliotecas publicas também visa
atender as camadas menos favorecidas da sociedade, onde geralmente estdo
inseridas as pessoas que ndo foram alfabetizadas e que ndo tém acesso a
estes servicos em outros locais. Esse publico ndo pode e nem deve ser
excluido dos servigcos a serem prestados pela biblioteca. A oferta de SICs deve
envolver todas as pessoas que se encontram em qualquer condicao, pois todos
tém o direito de solucionar seus problemas mais cotidianos e receber a
informacdo desejada como um beneficio social, para que os membros da
sociedade possam obter efetivamente seus direitos de cidadaos.

Nesta pesquisa foi realizado um estudo de caso em uma biblioteca
publica da esfera municipal, porém ela pode servir como base para outras
bibliotecas publicas que tenham interesse em criar servi¢cos de informacédo ao
cidadéo.

A conscientizacdo dos profissionais atuantes em bibliotecas publicas no
que diz respeito ao tema abordado neste trabalho académico é de extrema
relevancia, pois frequentemente, se observam comentarios na sociedade em
geral de que as bibliotecas ndo possuem mais serventia. A causa desse
pensamento equivocado esta no fato de que grande parte das bibliotecas
publicas ndo esta inovando seus servicos, o que reforgca ainda mais o seu
papel tradicional de servir apenas como um espaco que oferece empréstimo
domiciliar e local para estudos.

Obviamente esse papel tradicional € algo relevante, pois muitas pessoas
utilizam esses servigcos habituais pelos quais a biblioteca publica é mais

conhecida. Porém, essa instituicdo social de cultura, lazer e conhecimento
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deve ir além, a fim de atrair mais pessoas que venham a utilizar seus servigos
e fazé-la cumprir integralmente seu papel. Para tanto, a oferta de servigos de
informacéo utilitaria ao cidaddo amplia os servicos oferecidos pela biblioteca e
com isso também seu numero de frequentadores, possibilitando motivar os
usuarios potenciais a se tornarem usuarios reais.

Além dessa importante meta, a biblioteca publica estara cumprindo de
fato a sua funcao social para com a populacdo em geral e também fara jus ao
seu status de “publica”. Isso também acarretara o cumprimento das demais

fungbes da biblioteca, de maneira a lograr éxito no atendimento aos cidad&os.
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APENDICE A - Questionério aos usuarios reais da BPMJG

Prezado(a) usuario(a),

Sou formando do Curso de Biblioteconomia da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul (UFRGS). Através desta pesquisa, pretendo verificar as
caracteristicas dos servicos de informagdo ao cidaddo oferecidos pela
Biblioteca Publica Municipal Josué Guimarédes, bem como a sua percepcao em
relacédo a este tipo de servigo.

Solicito gentilmente sua colaboracéo respondendo o questionario abaixo.

Os dados fornecidos através deste instrumento serdo utilizados para pesquisa
e estatistica de forma an6nima.

Grato,

Leonardo do Prado Rodrigues

1) Género:

( ) Feminino

( ) Masculino

2) Faixa etaria:

( ) até 15 anos

( ) 16 a 30 anos

( )31 a45anos

( ) 46 a 60 anos

( ) mais de 60 anos
3) Com que frequéncia costuma vir a Biblioteca:
( ) Diariamente

( ) Semanalmente
( ) Quinzenalmente
( ) Mensalmente

( ) Raramente
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4) Normalmente vocé utiliza a biblioteca para (marque quantas opcdes
desejar):

( ) Retirar materiais para empréstimo domiciliar

( ) Estudar

( ) Ler livros

( ) Ler periodicos (jornais e revistas)

( ) Buscar informacdes sobre assuntos diversos

( ) Buscar informacdes sobre um determinado assunto

( ) Participar de eventos culturais oferecidos pela Biblioteca

( ) Outros. Quais?

5) Como vocé busca informacgfes utilitarias necesséarias no dia-a-dia?
(informacdes sobre endere¢cos de postos de saude, 6rgdos publicos, onde
tirar a carteira de identidade, vagas de emprego, etc.)

( ) Perguntando a parentes, amigos, vizinhos

( ) Pesquisando na Internet

( ) Consultando jornais

( ) Telefonando a locais especificos (Exemplo: EPTC)

( ) Pesquisando em bibliotecas

( ) Nao sabe onde procurar este tipo de informacao

( ) Outras formas. Quais?

6) Vocé busca informacdes utilitirias como as descritas abaixo na
Biblioteca Puablica Municipal Josué Guimardes? (marque quantas opc¢des
desejar)

( ) Sobre onde solicitar confeccdo de documentos pessoais como: RG, CPF,
titulo de eleitor, CNH, entre outros

( ) Sobre ofertas de emprego
( ) Sobre divulgacéo de concursos publicos

( ) Sobre localizacéo de 6rgaos publicos
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( ) Sobre itinerarios e horarios de linhas de dnibus
( ) Sobre locais que oferecessem acesso gratuito a Internet (telecentros)

( ) Sobre eventos culturais gratuitos (exibicbes de filmes e documentarios,
pecas de teatro com entrada franca, etc.)

( ) Outros. Quais?

7) O que a BPMJG fornece a respeito dessas informacdes utilitarias é
suficiente para vocé?

( ) Sim, mas também gostaria que oferecesse informacdes sobre

( ) Nao. Por qué?

8) Para vocé, qual o nivel de importancia da BPMJG em oferecer este
tipo de informacédo ao cidadao? (informacdfes Uteis do cotidiano das mais
variadas categorias)

( ) Muito importante

( ) Importante

( ) Pouco importante

( ) Sem importancia

( ) Indiferente



