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Resumo: Esta € uma reflexdo acerca dos produtos e servigos de informacdo oferecidos pela Biblioteca Publica de Santa
Catarina (BPSC) aos seus interagentes. O termo interagente vem em um tempo em que estamos pensando em termos que
possam ser mais adequados para “usuario”, uma vez que observamos usudrio como aquele que usa e vai embora, ndo
percebemos aqui a contribuicdo que este uso pode deixar. E um estudo com viés fenomenoldgico, uma pesquisa qualitativa,
exploratdria e descritiva, de carater bibliografico, quanto aos seus procedimentos é um estudo de caso. O estudo faz uma
investigacdo na literatura da &rea da Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo, no Portal de Periddicos CAPES, no periodo de
2004 a 2014 em busca de suporte tedrico e conceitual para servigos e produtos de informagdo. Apresenta o0s servicos e produtos
de informac&o que a BPSC oferta aos que por |4 passam e interagem e constam sugestdes de servigos e produtos que podem ser
implementados na BPSC.
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SERVICES AND PRODUCTS INFORMATION PROVIDED BY PUBLIC
LIBRARY OF SANTA CATARINA

Abstract: This is a reflection on the information products and services offered by the Public Library of Santa Catarina (PLSC)
to their interacting. The term interacting comes in a new era that requires the user old term replacement. It is a study with
phenomenological bias, qualitative, exploratory and descriptive study of bibliographical character, as its procedures is a case
study. The study is an investigation in the literature of Library and Information Science at the CAPES Journal Portal, from
2004 to 2014 in search of theoretical and conceptual support for services and product information. It presents the information
services and products to offer to PLSC who pass by and interact and contained suggestions for services and products that can
be implemented in PLSC.
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1 INTRODUCAO

Este € um trabalho de cunho fenomenoldgico, por fenomenologia entendemos ser o deixar
aparecer os fenbmenos que sdo 0s objetos da pesquisa. Descreveremos “as coisas mesmas”, como
observamos e compreendemos a biblioteca, 0s produtos, os servicos, todo esse universo da informacéo de
acordo com a nossa percepcdo. Como a fenomenologia permite a descricdo em primeira pessoa e a
aparicdo de nossa pessoalidade na escrita, pedimos licenca para escrever e relatar nosso trabalho de
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maneira conjunta ¢ com o uso de “nds”, descreveremos nossas observagdes e percepgdes acerca dos
objetos de estudo.

A Biblioteca Pablica é vista por nos (bibliotecario e estagiarios autores deste trabalho) como um
espaco que deva ser democratico, um ambiente que tem a possibilidade de proporcionar aos seus
interagentes a liberdade para entrar, interagir, contribuir de alguma forma e, também, provocar reflexdes.
Se no6s formos trazer para a conversa o texto do livro “Biblioteca Publica: principios ¢ diretrizes” da
Biblioteca Nacional (Brasil) (2010), eles abordam a ideia de ser este o lugar em que a informagéo esta
disposta de maneira tal que as pessoas possam dela desfrutar, sem a interferéncia de tratamento
diferenciado por raca, credo, sexo, poder aquisitivo, sem qualquer forma de preconceito ou distin¢éo.

Compartilhamos da posigéo adotada por Corréa (2014), ao utilizar o termo interagente como uma
nova terminologia para novos tempos. Apesar de a expressdo usuario ser a mais conhecida e utilizada na
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo, esta ndo abrange mais a complexidade das atividades do
publico de uma biblioteca. Corréa (2014) entende que nao é possivel definir um termo como correto, mas
sim uma adequacdo que esteja de acordo com o contexto de atuagdo. Desta forma, refletimos sobre o
termo proposto por Corréa (2014) e concordamos com essa autora que compreende a definicdo de usuario
restrita as acOes de simplesmente utilizar da biblioteca; sejam esse uso dos seus servicos, produtos e
recursos, ou apenas do ambiente, trazendo consigo o sentido de unilateralidade. A concepcéo de interacéo
no ambito da biblioteca proporciona uma nova visdo representativa da comunicacao e da construgéo do
conhecimento, passando a envolver o seu publico nas decisbes referentes aos servigos e produtos
informacionais. A cultura participativa ndo envolve apenas os niveis basicos de intera¢cdo em bibliotecas,
como, por exemplo, a participacdo em caixas de sugestdes, ou a propria entrevista de referéncia, mas
estabelece relagbes mais estreitas, transformando o carater do dialogo tradicional em uma dagdo
partilhada, dando inicio a uma transformacdo cultural capaz de levar o bibliotecario a compreender
melhor as necessidades e interesses do publico, traduzindo-os em servicos e produtos cada vez mais
oportunos. A construcdo do carater do bibliotecario como educador e competente informacional também
suscita esta interacdo mutua, tornando o profissional mais sensivel a opinido do interagente, desfazendo o
tradicionalismo de decisdes exclusivas e imposicdes presentes na histdria da constituicdo das bibliotecas.
Logo, percebe-se que ndo se trata somente de uma alteracdo terminoldgica, mas de uma transformacéo de
cultural que envolve todos os presentes na biblioteca (CORREA, 2014).

De volta a discussdo sobre biblioteca chegamos a um consenso de que ao pensa-la nos remete a
uma composicdo de acervo, a informacdo contida em colecGes, ao atendimento de pessoas com
necessidades informacionais para satisfazer uma curiosidade ou para a obtencdo de mais conhecimento
sobre determinados assuntos. Assim, dizemos que a Biblioteca Publica é um local com acervo de
diferentes assuntos e informacdes, além de suportes de armazenamento variados, contendo informacoes
que estdo a disposicao para 0 uso e a assimilacdo que a populacdo em geral possa fazer. Concordamos,
também, que ela pode ser concebida como um centro historico e cultural, pois apresenta elementos dessas
caracteristicas de manifestacdo. Ela reine inimeros servigos e atividades para a populacdo, todos eles
usam a informag&o como matéria-prima.

NOs, autores deste trabalho, chegamos ao entendimento de que o motivo de uma Biblioteca
Publica abrir suas portas pode estar na tentativa de contribuir com recursos informacionais para a
populacdo ser mais informada e instruida, pois ela possui meios para viabilizar 0 acesso a materiais e
servigos de informacéo, contribuindo para o vinculo de integracao cultural e social entre a comunidade, a
colecdo e os agentes da informacéo.

Observamos, durante a préatica de estagio e a profissional, que as pessoas procuram a Biblioteca
Publica por motivos vérios. Umas deslocam-se até o espaco para estudar, outras para lazer, outras para
ouvir historias, outras em busca de novos conhecimentos, outras para ter “paz” na leitura e nos estudos,
entre outras possibilidades. Dentre os diversos motivos, observamos que a populagdo procura um local
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(fisico) para realizar estudos; para o auxilio na busca informacional; para a utilizacdo de acervo publico
sem gastos; para 0 uso de servigos basicos, como: acesso a internet, acesso ao acervo histérico e literario
por interesse pessoal, ou fins cientificos e pedagdgicos.

Concordamos que a Biblioteca Publica deva ser um instrumento a ser utilizado pelo seu publico-
alvo. Ela necessita contemplar produtos e servigos para todos os publicos possiveis, ou seja, para qualquer
pessoa que a procure e interaja com ela. No entanto, para ser um interagente portador de registro com
matricula e que possa retirar material para levar aos domicilios, é necessario que este seja morador de
algum municipio do Estado de Santa Catarina. Note vocé, caro leitor, que cada Biblioteca Publica atende
ao seu Estado de criacdo e determina suas normas de funcionamento.

Ao decidirmos por escrever acerca de produtos e servigcos de informagdo, compreendemos ser
importante relatarmos o que vislumbramos ser um produto de informacdo e um servi¢co de informacéo.
Assim, o servigo de informacdo em biblioteca é visto por nds como algo feito por um profissional, com
vistas a atender ao interagente e dar uma direcdo para os recursos de informacgfes de que ele necessita.
Seria uma facilitacdo para o alcance de resultados de uma necessidade informacional. Trata-se de atender
a determinada demanda, ou seja, procurar satisfazer aos interesses de informacdo do interagente na
temaética que ele procura na unidade de informacéo.

Por produto de informacéo, entendemos ser um item mais palpavel, algo que é construido por
meio do uso de informacdo, como exemplo, nds temos: os catalogos, os informativos, os guias, entre
outros meios. Vejam vocés que o produto de informacdo é representado por algo ja pronto por um
profissional que o idealizou e o projetou para existir materializadamente.

Diante desse cenario nos questionamos sobre o0 seguinte: Quais sdo 0s produtos e 0s servicos de
informac&o oferecidos pela Biblioteca Publica de Santa Catarina?

Com esse questionamento concordamos em chegar a um objetivo de pesquisa e como objetivo
geral, n6s pensamos em: relatar quais sdo os produtos e servicos de informacéao oferecidos pela Biblioteca
Publica de Santa Catarina. Como objetivos especificos, nés pensamos ser importante: a) localizar quais
sdo os produtos de informacdo, encontrados em material bibliografico na literatura da &area de
biblioteconomia e ciéncia da informacéo; b) localizar quais sdo os servi¢os de informacdo, encontrados
em material bibliografico na literatura da area de biblioteconomia e ciéncia da informacdo; c) descrever
quais sdo os produtos e servicos de informacdo que sdo ofertados pela Biblioteca Publica de Santa
Catarina.

Veja que para chegar a essas respostas, nos justificamos o desenvolvimento desta pesquisa ao
tentar compreender o universo da Biblioteca Publica, que a nosso ver, é um espaco abrangente, um
universo complexo, onde podemos perceber as mais variadas formas de interacdo entre pessoas, estas que
passam por este tipo de unidade de informacdo, trazem consigo variadas formas de visdo de mundo,
modos de ver e ler a sociedade, de interacdo politica; cada interagente tem uma orienta¢do educacional
diferente um do outro. Esse contato multiplo com o outro necessita ser permeado pela ética (o que se deve
ou nao fazer, o que se pode ou ndo fazer), pela politica (interacdo interpessoal), pela estética (percepcao
do outro, sensibilidade e criatividade) e pela técnica (saber fazer coletivo). Dessa feita, todos poderéo
ficar mais satisfeitos com as trocas, as interagdes dentro e fora do ambiente da biblioteca.

No universo da Biblioteca Publica de Santa Catarina, nés podemos encontrar toda essa gama de
variedade. 1- Temos as criangas com todos 0s seus questionamentos, as suas agitacdes, as alegrias que
passam; por outro lado podemos observar os sentimentos de aborrecimentos que elas sentem e
manifestam para nds, bem como as demais agdes e reagdes que delas provém. 2 - Os jovens e 0s adultos
estudantes, que se ocupam de leituras e interagem com o espaco da biblioteca das mais diversas formas. 3
— 0 idosos que procuram por leituras, encontros que a biblioteca promove, entre outras acdes de lazer e
pesquisa. 4 - Os trabalhadores dos arredores do prédio, que apds fazer a refeicéo, ainda em seu horario de
almoco, procuram a biblioteca antes de voltar para o local de trabalho; na BPSC eles leem, dormem,
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conversam, entre outras formas de interacdo com 0 espaco e as pessoas. 5 - Ainda, é possivel encontrar os
escritores, 0s pesquisadores, os jornalistas, os artistas, os contadores de historias, os mais diversos
interagentes da informacéo na BPSC.

Importa lembrarmos que h& um numero consideravel de pessoas que ndo tém casa para morar e
vagam pelas ruas de Florianopolis-SC. Estes passam boa parte do dia nas dependéncias da BPSC, os
motivos? Reunimo-nos e refletimos sobre os mais variados motivos e chegamos as conclusdes possiveis,
como: a protecdo que o local oferece - de chuva de frio, de calor e de quaisquer outras mazelas das ruas e
da vida; interesse no acervo; amizade que fazem com os funcionarios, entre outros motivos
desconhecidos.

Esse universo populacional que interage com a Biblioteca Puablica apresenta necessidades
informacionais bem distintas. A instituicdo oferece produtos e servi¢cos em uma tentativa de atendé-los.
Assim, justificamos ser importante fazer aparecer, o ato de mostrar, quais séo os produtos e servicos de
informacdo que a BPSC oferece para todo esse publico, tdo variado e diferenciado.

NoOs julgamos ser importante esse levantamento e essa tarefa de deixar transparecer o que se tem a
disposicdo dos interagentes. Temos a oportunidade de estarmos inseridos na instituicdo e podermos
desenvolver atividades nesse ambiente publico. Olhamos 0 momento de estagio como uma possibilidade
de compreender e praticar a atuacao bibliotecaria no ambito publico.

No ensino superior podemos receber informagfes tedricas e na biblioteca - no estagio - ha a
oportunidade de unir profissionais em campo de atuacdo e alunos de biblioteconomia em tentativa de
relacionar a teoria apreendida com a realidade da prética profissional. Podemos realizar acgdes
internamente e podemos desenvolver atividades de formas de gestdo da informacéo e do conhecimento,
assim como executar diversas tarefas nos setores da biblioteca e conhecer a diversidade de itens contidos
na colecdo que formam o acervo, entre outras possibilidades.

Tavares e Soares (2009, p. 69) comentam que “O estagio curricular ¢ um periodo de vivéncia em
tempo real, € 0 momento de colocarmos em préatica os conhecimentos tedricos adquiridos no decorrer da
vida académica [...]”.

Relatar essa experiéncia é o ato de promover uma aproximacdo de uma parcela da realidade da
interacdo durante o estagio curricular com os leitores deste artigo e com os investigadores do universo
publico. Vejamos, também, que os estagiarios sdo estudantes de universidades diferentes, o que torna
oportuna a integracdo dos conhecimentos adquiridos nos cursos e vivéncias de ambas as instituicGes
(UFSC e UDESC); além de suas compreensdes referentes aos produtos e servicos oferecidos por unidades
de informacdo. Escrever e relatar a experiéncia vivida no estagio da BPSC é conseguir transcrever para o
papel todo o aprendizado adquirido até aqui. A importancia se da em mostrar como € rica e significativa
experiéncia de estgio na Biblioteca Publica. Afinal, n6s conseguimos vivenciar inimeras situacoes
diferentes e, também, tivemos a oportunidade de conhecer varias pessoas com suas diversas
particularidades.

Quanto aos seus objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratoria, esta qual propicia uma
compreensdo mais abrangente do tema a ser abordado; possibilitando a criacdo de novas percepcoes,
envolvendo levantamentos bibliograficos, esclarecimentos por meio de experiéncias praticas do assunto e
anélise de casos que proporcionem a sua assimilagdo (GIL, 1991), e descritiva, com a finalidade de
caracterizar um fendmeno especifico (SANTOS; MOLINA; DIAS, 2007). E caracterizada ainda como
pesquisa bibliogréafica, que tem como base 0 uso de materiais publicados e selecionados de acordo com o
tema (SANTOS; MOLINA; DIAS, 2007). Esta pesquisa define-se também, quanto aos seus
procedimentos, como estudo de caso, cujo objetivo € a anélise aprofundada de um cenério relevante ao
tema, viabilizando a compreensdo dos fendmenos que permeiam a conjuntura do caso, permitindo o
levantamento de novas concepcdes (SANTOS; MOLINA; DIAS, 2007).
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A énfase dada por nos pesquisadores proporciona o delineamento de uma abordagem qualitativa.
Para Creswell (2010, p. 26) “A pesquisa qualitativa € um meio para explorar e para entender o significado
que os individuos ou os grupos atribuem a um problema social ou humano”. Nesse sentido, Minayo
(2012, p. 21) corrobora ao informar que este tipo de abordagem trata de contribuir para responder
questdes muito particulares, “[...] ela trabalha com o universo dos significados, dos motivos, das
aspiracdes, das crencas, dos valores e das atitudes”. Minayo (2012) ainda esclarece que esses fendmenos
da citacdo sdo entendidos como constantes de uma parte da realidade social, em que o agir, 0 pensar € 0
interpretar sdo pensados dentro de um contexto social, da realidade e sdo compartilhadas essas formas de
interpretacdes.

Por se tratar de uma investigacdo da realidade, esta narrativa do que foi encontrado tem uma
apresentagdo com um viés fenomenologico, que segundo Trivifios (2010, p. 43) “[...] é o estudo das
esséncias [...]” e ocupa-se em descrever a partir da visdo pessoal ou da experiéncia do mundo, “[...] todo o
universo da ciéncia € construido sobre o mundo vivido [...]”.

A pesquisa fenomenoldgica imprime as experiéncias humanas por meio da descrigdo da narrativa
dos participantes do estudo. O interesse do grupo estd em apresentar a visdo de mundo de cada individuo
que participou e relata o presente estudo, o que nos sabemos e conhecemos. Como objeto
fenomenoldgico, estd 0 mundo vivido e como ele é reconhecido (CRESWELL, 2010). Nada sera
explicado, tudo sera apresentado, o trabalho de refletir e analisar estara a cargo de cada leitor. Veja a
seguir a ambientacao da pesquisa realizada.

Como metodologia da pesquisa, realizamos o levantamento bibliografico por meio de pesquisas
no Portal de Periddicos CAPES, realizadas com acesso gratuito, em busca de textos completos
disponiveis na lingua portuguesa, de modo a conhecer a percepcao da biblioteca publica em territério e
publicacBes nacionais. Foi realizada a busca avancada por assunto e titulo, com adicdo do corte
cronoldgico de 2004 a 2014, pelos seguintes termos combinados pelo operador booleano “and”:
biblioteca, publica; servigo, informacao; produto, informacéo; interagente. Devido a recuperacdo abranger
artigos de todas as areas do conhecimento, alguns deles ndo se mostraram relevantes a elaboracdo desta
pesquisa. Apos tal selecdo, e excluidas as repeticdes, o levantamento obtido foi de 11 artigos.

2 OS PRODUTOS E OS SERVICOS DE INFORMAGCAO NA LITERATURA CIENTIFICA

As unidades de informacdo tém dentre suas funcdes a oportunidade de oferecem servigos e
produtos de informagdo ao publico-alvo ao qual a unidade se destina. Nesse sentido e diante da producédo
informacional continua e volumosa da qual nos deparamos e do desenvolvimento dos canais de
comunicacéo e informacéo; observamos que cada vez mais que 0s servicos e produtos oferecidos tém se
atrelado a realidade digital, vista a facilidade de romper barreiras geogréaficas para a disseminacao.

Produtos e servicos de informacdo, para Borges (2007, p. 116) eles estdo além da simples
instrumentalizacdo que realiza a disseminagdo, eles “[...] podem ser considerados como o resultado de
todo o processo de gestdo de informacéo, pois falar deles leva-nos a falar das necessidades e do uso que o
usuario faz da informagdo, bem como das fontes disponiveis para o acesso a informagdo”.

De acordo com Borges (2007, p. 117) “Os servigos sdo intangiveis porque sao idéias (sic) e
conceitos, nao podendo ser visto, provado, sentido, ouvido ou cheirado, ou seja, materializado”. Nesse
contexto, dissemos que 0 servigo € o que se oferece e que nao é palpavel, o individuo vive o processo da
execucdo do servico e beneficia dele. A esse respeito, Borges (2007, p. 117) informa que o interagente
“[...] vivencia o servico que lhe ¢ prestado e o avalia de acordo com as suas crengas, valores e
expectativas”. O interagente faz parte do processo de producdo do servico oferecido pela biblioteca, pois
¢ da demanda proveniente dele que o servico é pensado e criado. Pelo menos, € assim que deveria
acontecer nos ambientes informacionais.
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Borges (2007) elenca os servigos de informagdo em dois grupos: 1 - Servicos de atendimento:
levantamento bibliografico, pesquisas de opinido, respostas técnicas, entre outras; 2 - Servi¢os de
antecipacdo a demanda: disseminacdo seletiva da informacdo, alertas bibliograficos e analises do
ambiente de negdcios da organizacgdo, das tendéncias de mercado e de cenarios futuro.

Por produtos de informacdo podemos entender como as estruturas das informacBes que estdo
dispostas no resultado dos servicos, eles sdo apresentados em formatos e suportes que sao tangiveis
(BORGES, 2007).

Com o fim de providenciar produtos e servi¢os de informacdo que sejam mais adequados as
necessidades informacionais dos interagentes, Borges (2007) nos faz refletir que € importante se fazer
conhecer o que eles desejam encontrar e compreender o contexto no qual eles estdo inseridos. O ciclo de
necessidade de informacdo de uma pessoa € uma constante e a adequacdo dos servicos e dos produtos
oferecidos por uma biblioteca precisa ser continuo em estudo e adaptacdo. Dessa forma, podemos
desenvolver servigos e produtos eficientes e adequados a realidade de necessidade de informacdo dos
interagentes (BORGES, 2007).

Farias et. al. (2013) considera a Web 2.0 como a possibilidade para oferecer servicos de
informacdo com a utilizagdo das Redes Sociais Virtuais e os Blogs. O twitter € ponderado como um
servico de utilizacdo desse tipo de microblog para a prestacdo de servico em tempo real e compartilhar
mensagens rapidas aos seguidores desta midia social. Como exemplo de servigco que pode ser oferecido
por este meio esta o servico de informacdo sobre transito tendo em vista a utilidade pablica, basta saber
qguem melhor seguir para obtencdo deste tipo de informacdo (FARIAS et. al., 2013). No entanto, 0s
autores chamam a atenc¢do para “A privacidade trata de qual informacdo deve ser compartilhada; a
precisdo trata de quem é responsavel pela autenticidade, fidelidade e suficiéncia da informacdo; a
propriedade trata de a quem pertence a informacéo; e a acessibilidade trata de quem tem o direito de
adquirir a informacao, em que condig¢des e com que garantias” (FARIAS et. al., 2013, p. 248-249, grifo
dos autores) como elementos da ética no compartilhamento de informagc6es no meio digital e nas redes
sociais.

Para Eirdo (2009) a web ja é uma realidade no &mbito das bibliotecas, que leva as possibilidades
de oferecimento de servicos para fora do ambiente da unidade. Desta forma, alguns servicos
informacionais ganham destaque, como é o caso da DSI (Disseminagdo Seletiva de Informacdo) e da
tecnologia RSS (Rich Site Summary), que tém a finalidade de notificar usuérios e interagentes sobre
conteddos especificos na web, através da codificacdo textual conhecida como feed, conferindo-lhes o
poder de optar por quais areas do conhecimento/sociedade desejam receber informacdes, criando assim
um produto personalizado que, consequentemente, antecipa as necessidades do interagente. Eirdo (2009)
ainda expde alguns problemas recorrentes em unidades de informagéo referentes ao oferecimento de
servicos e produtos, entre eles a replicacdo dos mesmos sem a devida verificacdo de sua efetividade e
necessidade para a biblioteca.

No ambito da internet e do uso das Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo (TIC) os
servigos apresentados podem ser analisados pela contribuicdo de Corda (2012), ela nos apresenta alguns
desses servicos que contribuem para a mediacdo da informacdo, vejamos: servigcos de referéncia digital;
servico de referéncia virtual; pergunta ao bibliotecario; referéncia online; perguntas frequentes; formacéo
de usuarios; treinamentos especificos; diretdrio de recursos eletronicos; base de dados; assisténcia por
telefone; RSS, avaliacdo do servico, todos eles vislumbram a rapidez e a interacdo para a obtencéo de
informacgdes que respondam a uma pergunta do interagente.

Baptista, Costa e Viana Neta (2009) oferecem outra perspectiva da prestacdo de servicos e
produtos, dando énfase ao marketing como fonte de recursos e investimento para o seu aperfeicoamento.
Elas destacam a necessidade de reformulacdo dos servigos de uma unidade com o passar do tempo, visto
gue seus produtos tém um ciclo de vida dependente da realidade da biblioteca e da necessidade publico ao
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qual se destina. Demonstram atividades promocionais realizadas na Biblioteca da Presidéncia da
Republica, que abrangem especificamente os aspectos chave da unidade de informacdo, por exemplo:
atividades de merchandising (mostruarios e exposicdes), atividades de publicidade (eventos, divulgacédo
na web, campanhas), atividades “atmosfera” (sinalizagdo, salas individuais, acessibilidade, terminais de
computadores), atividades de venda pessoal (uso de cracha e jaleco com a identificacdo da biblioteca) e
atividades de incentivo (conjuntos de brindes aos visitantes).

Observamos que a biblioteca oferece diversos produtos e servigos, sendo que estes devem ser
oferecidos ao publico de forma que todos possam usufruir das oportunidades das ofertas. Mas, para que
isto ocorra a propria biblioteca deve se preocupar em disponibilizar e mostrar ao publico o que a
biblioteca pode oferecer. De acordo com Bernardino (2011, p.133) “[...] a biblioteca publica, constréi sua
imagem organizacional, pelo somatorio do cumprimento de funcdes, oferecimento de produtos e servigos
de qualidade e necessarios para a comunidade”. Constatamos que ndo basta oferecer servigos e produtos
de qualidade sem ter a consciéncia de oferecer o que o seu publico realmente necessita.

Uma das observacbes que fazemos aqui é a necessidade de informacdo utilitaria para os
interagentes, este tipo contempla a “[...] obtengdo de documentos, localizacdo e atribui¢cbes de Orgaos
publicos, servicos de salde, seguranca, comunicacgdo, cursos profissionalizantes, entidades assistenciais,
servigos 24 horas, locadoras de veiculos, relagdo de autoridades etc.” (G LERIA; ALVES FILHO, 2000.
p. 128). Em Londrina, no Parana, foi criado um projeto para contribuir com as informagdes utilitarias, “O
servico foi denominado PSIU - Projeto de Servicos e Informagdes Utilitarias” em que as informagdes de
utilizade publica, de cultura, de lazer, de servigos e de dados estatisticos sobre Londrina foi concentrado
para atender aos interagentes que procuravam por informacbes sobre a cidade. Uma acdo que as
bibliotecas publicas poderiam desenvolver para promover melhores auxilios aos moradores das cidades.
Sobre este tipo de acdo, Costa (2004) menciona a biblioteca publica como um local em que se poderia
procurar servigo de informacdo a comunidade sobre os mais diversos temas e interesses, trata-se de um
trabalho realizado em Portugal, mas pode ser aplicavel em qualquer pais.

Diante das tecnologias estdo os deficientes visuais que precisam ser inseridos no contexto das
bibliotecas. Produtos e servicos de informacdo devem ser criados e colocados a disposicdo desse publico.
Machado e Ohira (1996) alertam para a inclus@o e aproximacao desses interagentes com a biblioteca, a
formacdo de um acervo composto de multimeios podem colaborar par esse encontro acervo-interagente.
A biblioteca deve conter um amplo e variado material para o publico, este que vise o lazer e a instrucao,
bem como recursos informacionais que contribuam para o desenvolvimento dos interagentes (jogos,
computadores com reproducdo da fala humana, calculadoras, maquinas de datilografia em Braille, entre
outros). Produtos e servicos precisam ser desenvolvidos para atendé-los.

Suaiden (2000) afirmou que sdo poucas as bibliotecas publicas que procedem com a elaboracéao de
um instrumento para o diagnostico das necessidades informacionais, das necessidades de estudos e de
perfil dos interagentes. Perguntamos: como atender as necessidades dos interagentes da Biblioteca
Pdblica se ndo ha quem os interrogue e quem recolha este tipo de informac&o? E preciso uma forca tarefa
com as Universidades Federal e Estadual de Santa Catarina para que nos Cursos de Biblioteconomia seja
realizado um Estudo de Comunidade, um trabalho amplo e que mobilizaria um ndmero maior de pessoas
envolvidas. N6és observamos nessa acdo uma contribui¢do importante das Universidades para a Biblioteca
Publica de Santa Catarina e para os bibliotecarios, bem como para os estudantes de biblioteconomia, com
0 intuito de conhecer essa pratica grandiosa e exaustiva.

N&o é interesse nosso de realizar uma busca exaustiva de modo a contemplar todos 0s possiveis
produtos e servicos de informacéo para ser utilizado em uma biblioteca. Dessa feita, de acordo com o
levantamento bibliografico constante nas referéncias deste relato de experiéncia, podemos elencar alguns
deles, vejamos:
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A - SERVICOS DE INFORMACAO

Disseminacéo Seletiva da Informagéo — DS,
Comutacdo Bibliografica— COMUT;

Rich Site Summary — RSS (para servigos na internet);
Apresentacdo de mostruarios e exposicoes;
Realizacdo de eventos e campanhas;
Divulgacédo na web;

Servicos de sinalizagéo;

Servico de disponibilizacéo de salas individuais;
Servigo que primam por acessibilidade;

10. Levantamento bibliogréfico;

11. Pesquisa de opinido (enquetes, estudos, outros);
12. Respostas técnicas;

13. Acesso publico a internet;

14. Alertas bibliogréaficos;

15. Analise de ambientes;

16. Uso das Redes sociais para divulgar informacdes;
17. Blogs com informagdes Uteis;

18. Servicos de referéncia digital,

19. Servico de referéncia virtual;

20. Pergunta ao bibliotecério;

21. Referéncia online;

22. Perguntas frequentes;

23. Formacdo de interagentes;

24. Treinamentos especificos;

25. Diretério de recursos eletronicos;

26. Base de dados;

27. Assisténcia por telefone;

28. Servico de informacdo utilitaria;

29. Servico de automacao;

30. Servico de atendimento aos deficientes visuais;
31. Biblioterapia.

oSN~ LNE

Os produtos de informacdo podem ser resultados de um trabalho que se compdem um
instrumento, um recurso de pesquisa. Como exemplos, nds descrevemos abaixo o que poderiam ser esses
produtos, vejamos:

B — PRODUTOS DE INFORMAGCAO

Livro;

Periddico;

Folder;

Recurso em Braille;

Texto falado;

Videotexto;

Audiolivro;

Computador para consulta a base de dados;

NN E

613

——
| —



Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,
Florianépolis, v. 20, n. 3, p. 606-620, set./dez., 2015.

9. InformacGes aos visitantes em forma de brindes;
10. Panfleto;

11. Clipagem;

12. Manual;

13. Catélogo;

14. Base de dados;

15. Inventario;

16. Lista;

17. Cartilha.

Esses sdo alguns dos possiveis produtos de informagdo que podem ser desenvolvidos para o
atendimento aos interagentes.

3 O RELATO DE EXPERIENCIA NA BIBLIOTECA PUBLICA DE SANTA CATARINA

NOs, bibliotecério e os estagiarios curriculares (UFSC e UDESC), tentaremos relatar abaixo o que
percebemos em relacdo aos produtos e servigcos oferecidos pela Biblioteca Publica de Santa Catarina.
Assim, informamos como a Biblioteca esta organizada. VVejamos abaixo.

A Fundacéo Catarinense de Cultura — FCC é o 6rgéo responsavel por administrar nove (09) casas
culturais, dentre elas est4 a Biblioteca Pablica de Santa Catarina - BPSC. Esta Gltima tem 161 anos de
historia, ela foi criada por meio da Lei n® 373 de 31 de maio do ano de 1854. Na época de sua criacéo,
Machado (2007, p. 29) informa que a denominacdo recebida por esta instituicdo foi a de “Biblioteca
Publica da Provincia de Santa Catarina”, ele nos informa que o presidente da provincia, Jodo José
Coutinho (presidente Coutinho) assinou e sancionou a referida lei.

Passado alguns anos na histéria da Biblioteca Publica de Santa Catarina (BPSC), o endereco de
sua localizacdo fisica estd a Rua Tenente Silveira no nimero 343, no centro de Floriandpolis (SC). O
horério de funcionamento é de segunda a sexta-feira, das 8h as 19h15min, e aos sabados das 8h as
11h45min (BIBLIOTECA PUBLICA DE SANTA CATARINA, 2015?).

O prédio esta dividido por andares e setores, sendo: 1 - encontrado no subsolo um auditorio e o
Laboratdrio de Conservacao e Restauro (LACRE); 2 - no térreo a recepgao (com guarda-volumes), o setor
infanto-juvenil, o setor de empréstimos e devolu¢bes (com reprografia), € um espaco para exposicdes e
eventos abertos ao publico; 3 — no primeiro piso encontramos as obras gerais (livros didaticos, filosofia,
educacdo, artes, entre outras areas do conhecimento), o material de referéncia estd neste andar
(dicionarios, enciclopédias, glossarios, entre outros), ha computadores para o uso da internet por parte do
publico interagente; 4 — no segundo piso estdo localizadas as obras de historia e geografia e as obras de
literatura (catarinenses, brasileiras e estrangeiras), estdo os materiais em Braille e audiolivros, assim como
os periddicos catarinenses e nacionais; 5 — no terceiro piso estdo: administracdo da biblioteca publica;
setor de processamento técnico; setor de Santa Catarina; e, setor de obras raras.

Segundo o site da Fundagdo Catarinense de Cultura (2015?) a partir do ano de 1999 a BPSC
funciona como local do Depdsito Legal do Estado de Santa Catarina, este deposito foi instituido pela Lei
n°® 11.074, de 11 de janeiro, segundo o texto da lei as editoras e 0s escritores catarinense deveriam doar
um exemplar a de cada obra que € impressa por eles.

Como composi¢do da equipe técnica, a BPSC tem hoje 39 pessoas trabalhando no local, séo elas:
01 administradora; 13 terceirizados; 02 policiais militares que fazem a guarda (contrato feito pelo
governo); 03 estagiarios; 11 técnicos administrativos (efetivos); 09 bibliotecarios (efetivos). Os
bibliotecérios efetivos foram vinculados ao quadro da biblioteca por meio do ultimo concurso publico
realizado pela FCC no ano de 2010.
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A administracdo da BPSC é a responsavel por gerenciar a utilizagdo do Mural Livre para
divulgacao diversa; as atividades culturais a serem desenvolvidas, agendar as visitas guiadas,
disponibilizar a utilizagao de auditério, encaminhar material para o LACRE, gerenciar a oficina literaria
existente, e coordenar com o corpo técnico de bibliotecarios o programa de troca de livros.

O periodo de estagio curricular foi realizado no primeiro semestre de 2015, nesse interim nos
procedemos com acBes em quase todos os espacos da BPSC, com excecdo de atividades utilizando o
auditorio e o LACRE.

Setor de Empréstimos de Devolugdes

Neste setor o produto criado para orientar aos interagentes é um folheto com as instrugdes para o
empréstimo de livros, devolucdo e renovacdo. O servigo prestado a comunidade € o de empréstimo e
devolucGes, assim como renovacgédo e gerenciamento de atraso e multas decorrentes das devolugdes fora
do prazo registrado pelo sistema automatizado que a Biblioteca utiliza. E nesse mesmo espaco que o
servico terceirizado de fotocdpias fica disponibilizado aos interagentes.

O setor de empréstimos e devolugdes esta localizado no piso térreo da BPSC e eu, bibliotecario,
levei os estagiarios até esta secdo e os apresentei aos funcionarios, informando-os a finalidade da
passagem deles pelo local e a importancia do desenvolvimento das atividades a serem executadas ali.
Considero ser necessario que os estagiarios construam olhar em relacdo ao fazer biblioteconémico na
atividade de atendimento ao publico, principalmente no que tange o empréstimo e a devolucdo do
material da biblioteca, bem como o saber lidar com as questdes de atrasos e cobranca de multas. A partir
dessa experiéncia, eles podem refletir acerca dessas praticas realizadas nas bibliotecas.

Como estagiarios, obtivemos a oportunidade de realizar a confeccdo de carteirinhas para 0s
interagentes (para eles procederem com os empréstimos domiciliares de até 04 itens do acervo por 15
dias), bem como os atender no servico de empréstimo e devolucdo das obras da biblioteca fazer o
processo de cobranca de multas e dar a baixa nos valores a ser cobrados; esta baixa gera um relatério de
pagamento feito pelo sistema de gerenciamento do acervo. O servi¢o prestado neste setor € o de
emprestar, devolver, renovar e gerenciar multas e reservas de material. Como produto, percebemos
apenas a confeccdo do folheto com as instrucdes de empréstimo, devolucéo e renovacéo.

Setor infantojuvenil

Este setor, localizado no piso térreo da BPSC, foi realizado por nos estagiarios, apenas o
atendimento aos interagentes mirins e seus pais em consulta ao acervo, busca nas estantes e
encaminhamento para o Setor de Empréstimos para a retirada do material. Os gibis sdo emprestados com
registro no proprio setor infanto-juvenil, em tabela propria da BPSC.

Eu, bibliotecario, apresentei o setor para os estagiarios e falei sobre as atividades que aconteciam
com agendamento no local. Assim, como produto da Biblioteca, nds sabemos que ha o folder informativo
sobre a BPSC e como servi¢o ha a visita guiada com narragdo de historias e as orientacdes feitas a
comunidade com informacdes de utilidade publica (onde ficam determinados oOrgédos, localizacdo de
enderec¢os, nimero de telefones, entre outras possibilidades). Nos, estagiarios ndo tivemos a oportunidade
de participar de a¢Ges como essas, pois 0 setor estava em um momento de avaliacdo do acervo e de
mudanca de estantes e obras de um lado para outro. Assim, o foco das atividades estava no atendimento e
nas transformagdes de layout do setor.
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Setor de Obras Gerais

Este setor esta localizado no primeiro piso da BPSC, e 0s servi¢os encontrados nele sdo: consulta
local, orientagdo a pesquisa bibliogréafica, educagdo do interagente para a autonomia nas buscas, acesso
gratuito a internet com disponibilizacdo de computadores, servico de referéncia presencial, atendimento
ao publico. Nos estagiarios, orientados pelo bibliotecario supervisor do estagio e da bibliotecéria do setor,
podemos contribuir para com a readequacdo do espaco, assim como com a realocacdo do acervo nas
estantes; o trabalho com o atendimento ao interagente no servigo de referéncia também foi realizado.
Outra acdo executada foi a liberacdo dos computadores para 0 uso da internet, para isso € utilizado um
software igual aos utilizados em Lan House, para gerenciar o tempo de utilizagéo, tendo em vista que séo
poucos computadores disponiveis e a procura é grande em determinados dias e em determinadas horas. O
produto de informacdo encontrado foi apenas o catalogo on-line que toda a BPSC utiliza por meio dos
computadores.

Setor de Literatura, Perioddicos e Braille

Localizado no segundo piso da BPSC, o espaco oferece os seguintes Servicos de Informacao:
servicos de consulta local, orientacdo a pesquisa bibliogréfica, reserva de obras ali procuradas e que
estejam emprestadas, educacao do interagente para a autonomia nas buscas, acesso gratuito a internet com
0 uso de wireless, acesso gratuito aos jornais impressos de circulagdo diaria (assinatura), atendimento aos
cegos com oferecimento de multimeios e obras em Braille, servico de referéncia presencial, atendimento
ao publico em geral, acesso a informativos catarinenses; panfletos catarinenses; catalogos impressos do
acervo de jornais; catdlogos catarinenses de assunto geral; guias catarinenses; lista telefonicas
catarinenses e aos materiais digitalizados no setor.

Durante o estagio, o bibliotecario foi o mediador entre nos e bibliotecarios dos setores, para
informar de nossa passagem para visualizar e agir de acordo com um plano de agdo previamente
elaborado pelo bibliotecario supervisor. NGs, podemos contribuir para as acGes de desbaste do acervo,
realocacdo do acervo nas estantes e no atendimento ao publico.

Setor de Santa Catarina e Obras Raras

Este, localizado no terceiro piso da BPSC, oferece 0s seguintes servicos de informacdo: Consulta
local; orientacdo a pesquisa bibliografica; acesso gratuito a internet (wi-fi); acesso a obras raras; visitas
guiadas; pesquisa na Hemeroteca Catarinense; depdsito legal Catarinense; servico de referéncia
presencial; atendimento ao publico. Como produtos, encontramos: catalogo on-line; hemeroteca digital;
pastas unitermo com clipagens de assuntos catarinenses; digitalizacdo de periodicos catarinenses;
digitalizagdo de obras raras catarinenses.

Durante o estagio dos académicos da UDESC e da UFSC, eu o bibliotecario supervisor os orientei
para realizar as atividades descritas abaixo:

atendimento ao publico que realizavam pesquisas diversas;

a insercao de periddicos no Kardex do Software Sabio (utilizado pela BPSC);
guarda de acervo nas estantes, este proveniente do Setor de Processamento Técnico;
confeccdo de um inventario para as legislagdes de Santa Catarina, acervo raro;
confec¢do de um inventario para as obras raras catarinenses;

confeccdo de um inventario para as obras raras gerais;

contribuicdo para a elaboragéo do catalogo de obras raras gerais;

NoabkowhE

[616]



Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,
Florianépolis, v. 20, n. 3, p. 606-620, set./dez., 2015.

8. preenchimento de estatisticas de utilizacdo do acervo e movimentacgdo de interagentes;
9. selecéo de obras raras para compor 0 acervo;

10. organizacéo das obras raras por critérios da BPSC;

11. catalogagéo e indexacdo de livros.

Muitas foram as oportunidades de agdes profissional e de aplicacGes das teorias aprendidas no
Ensino Superior das duas universidades durante a realizacdo do estdgio curricular. Bibliotecarios e
estagiarios trabalhavam juntos nas decisdes e nas acoes.

Podemos mencionar que foi possivel verificar uma variedade abrangente de a¢des bibliotecérias
na pratica de estagio e que muitas eram as pessoas que passaram por nossos atendimentos ou que
interagiram conosco. Além de citar que o acervo é variado em tipo e formatos de suporte de registro, o
que requer de quem trabalha com esses recursos informacionais um desenvolvimento de competéncias,
habilidades e atitudes para poder lidar de maneira eficiente e eficaz com eles e para atender ao
interagente.

O foco de nossos olhares, desde o inicio do estagio era observar os servigos que a biblioteca
possui para o atendimento da comunidade em que esta inserida, bem como os produtos disponiveis. Dessa
feita, entramos em comum acordo que uma Biblioteca Publica oferece alguns servigos que encontramos
na literatura das areas de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo.

Diante dessas colocacGes, buscamos refletir a respeito dos servigcos e produtos ofertados pela
Biblioteca Publica do Estado de Santa Catarina, que apds serem analisados, foi possivel lista-los da
seguinte maneira:

A — Servigos de informacéo na BPSC:

Consulta local;

Orientacdo a pesquisa bibliografica;
Empréstimo domiciliar;

Reserva e renovacdo do acervo de forma online;
Acesso gratuito a internet (wi-fi);

Acesso gratuito a internet (terminais de computadores);
Acesso gratuito a Jornais Diarios;

Acesso a obras raras;

Utilizag&o de Mural Livre para divulgacao diversa;
10. Atividades culturais;

11. Visitas guiadas;

12. Reproducéo de fotocopias;

13. Utilizacao de auditério;

14. Conservacéo e Restauro no LACRE;

15. Recursos Braille;

16. Pesquisa na Hemeroteca Catarinense;

17. Depdsito legal Catarinense;

18. Servigo de referéncia presencial;

19. Atendimento ao publico;

20. Oficina literaria;

21. Oficina de mediacéo do livro;

22. Troca de livros.
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B — Produtos de informacao na BPSC:

Catalogo on-line;

Hemeroteca digital;

Pastas unitermo;

Informativos;

Panfletos;

Catalogos impressos;

Listas de livros novos on-line;
Catalogos em geral,;

Guias;

10. Pastas de clipagens;

11. Folhetos;

12. Folders diversos

13. Digitalizacdo de periddicos catarinenses;
14. Digitalizacdo de obras raras catarinenses.

©CoNoOR~wWNE

Diante dessa gama de informacdo, podemos dizer que a Biblioteca Publica de Santa Catarina tem
um grande leque de servicos e produtos que oferece para o seu publico e dentre 0s servicos e produtos de
informacdo que ela poderia fornecer aos interagentes, citamos: servicos Web 2.0 (blogs, redes sociais,
outros) com informacdes utilitarias, sobre a biblioteca e seu acervo; divulgacdo tematica do acervo;
oficinas de narracdo de historias; oficina de folclore; oficina cultural; agenda de programacéo cultural;
projetos de atividades, entre outras possibilidades mais.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste trabalho foi relatar quais sdo os produtos e servicos de informacdo
oferecidos pela Biblioteca Publica de Santa Catarina. Para tanto, os objetivos especificos “a” que buscou
localizar quais sdo os produtos de informacdo, encontrados em material bibliografico na literatura da area
de biblioteconomia e ciéncia da informagado; e o objetivo especifico “b” que visou localizar quais sdo os
servigos de informacdo, encontrados em material bibliografico na literatura da &rea de biblioteconomia e
ciéncia da informacdo; foram cumpridos conforme consta a secdo 2. J4 o objetivo especifico “c” que
preconizou descrever quais sao os produtos e servigos de informacgédo que séo ofertados pela Biblioteca
Publica de Santa Catarina foi atendido por meio da se¢éo 3.

Desta forma, com base na literatura e na pesquisa efetuada, concluimos que a Biblioteca Publica
oferece uma gama variada de servicos e produtos, porém, muitas vezes estdo suspendidos, desatualizados,
e principalmente ndo sdo divulgados, como é o caso das atividades culturais realizadas pela unidade. A
demanda e as atividades sdo existentes no contexto da biblioteca, mas o encontro entre ambos néo é
promovido, e ndo por desinteresse dos bibliotecarios. A criacdo de blogs, paginas em diferentes redes
sociais, atualizacdo da agenda através do site, e consolidacdo de a¢fes culturais fixas da biblioteca, como
programac0es diarias e semanais, criaria uma visibilidade muito maior da biblioteca, seu acervo e seu
carater de centro cultural.

Outro ponto a ser observado é o fato que dentre os artigos recuperados no levantamento
bibliografico, a abordagem se dava em torno da contextualizacdo da biblioteca publica na sociedade da
informacdo, servicos e produtos em redes sociais, projetos de servicos e produtos, marketing em
bibliotecas, gestdo de servigos e produtos e mediagdo da informacgédo em servicos digitais, expondo assim
que a dimensdo tecnologica em soma aos servigos e produtos oferecidos pela biblioteca publica tem
atingido resultados visivelmente positivos ao redor do pais e do mundo.
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Acreditamos que outros trabalhos podem ser desenvolvidos sobre a Biblioteca Pablica de Santa
Catarina e explorar os servicos de informacdo que ela dispde e trazer novos olhares, tendo em vista que
este trabalho foi desenvolvido no primeiro semestre de 2015 e outras possibilidades estavam para surgir.
Novos olhares observam e percebem novas possibilidades.

Como sugestdo de servico, nds deixamos a ideia de criar servigos de extensdo em que a biblioteca
pode ser representada por profissionais efetivos para proceder com atividades junto as escolas e realizar
mediacdo da leitura, iniciacdo cientifica, oficinas, entre outras possibilidades além das paredes do prédio
da BPSC.
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