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Resumo: A biblioteca publica é composta por diversos setores que possibilitam o acesso as informacdes.
Dentre os setores, destaca-se 0 Servico de Referéncia de Informacgédo, composto pelo Servico de Alerta e
Divulgacdo e a Disseminagdo Seletiva da Informagéo (DSI), atividades fundamentais em unidades de
informacdo. O problema é delimitado pela questdo: como fornecer o acesso a informacdo a partir do
Servico de Referéncia nessa Instituicdo para que a mesma consiga atrair um publico hibrido e conhecedor
da importancia que tal servico pode trazer para o convivio social da comunidade mariliense? Objetiva-se
fornecer alternativas para propor estes dois servigos na Biblioteca Pblica Municipal de Marilia “Jodo
Mesquita Valenga”, com o intuito de informar a populacdo sobre todos os servigos e projetos existentes
na biblioteca. A metodologia adotada limita-se ao estudo de caso, recorrendo as técnicas de coleta de
dados entrevista, observacdo direta e questionario. Identificou-se os problemas de defasagem do Servico
de Alerta e inexisténcia do servico de DSI. Propds o aprimoramento do Servico de Alerta utilizando
diversos meios de comunicacdo e a elaboracdo de um servico de DSI direcionado ao publico jovem-
adulto. Conclui-se que, através da proposta, a integragdo dos usuérios nos projetos aumenta, assim como a
visibilidade da biblioteca e seus servicos entre a populacdo mariliense.

Palavras-chave: Biblioteca Pulblica. Servico de Referéncia da Informacdo. Servico de Alerta e
Divulgacédo. Disseminagdo Seletiva da Informagao.

1 INTRODUCAO

O conceito de biblioteca vai além do tradicional empréstimo de livros. Compreende-se que a
biblioteca é composta por diversas atividades que possibilitam o acesso as informacgdes. Neste quesito,
destaca-se a biblioteca publica, uma vez que esta deve receber a sociedade como um todo e fornecer
informacdes a todos, independentemente do género, religido, raca, idade, grau de escolaridade, classe
social, etc. Dentre os tipos de servi¢os que uma biblioteca pablica deve oferecer estdo o Servico de Alerta

e Divulgacdo e a Disseminacdo Seletiva da Informagdo (DSI) — inseridos no Servico de Referéncia da
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Informacdo (SRI) — que serdo desenvolvidos neste trabalno como uma proposta de projeto para a
Biblioteca Publica Municipal de Marilia “Jodo Mesquita Valenga”.

Para a materializacdo dessa pesquisa, optou-se por esta Biblioteca Publica, pois esta localizada na
cidade de Marilia, entendendo que este fato facilitaria o0 acesso e a efetivacdo do estudo. Inaugurada na
década de 1940, a Biblioteca era situada préximo ao Museu de Paleontologia de Marilia e ao Teatro
Municipal, formando uma espécie de complexo cultural localizado no centro da cidade. Todavia, a
infraestrutura da Biblioteca era composta por cdmodos e cada um deles armazenava um tipo de material
(secdo de livros didaticos e paradidaticos; secdo de livros infantis; secdo de periddicos; secdo Braille,
entre outros), fato que inviabilizava uma visdo ampla do espaco. Outros problemas de edificacéo tais
como piso, pé direito alto*, colunas de sustentacdo do prédio, etc., também desfavoreciam a Biblioteca e
tornava-a menos atrativa.

Em 2017, a Instituicdo passou por mudancas na diretoria e a nova Bibliotecaria-Chefe, apds
alguns estudos e reuniées com a Prefeitura Municipal de Marilia, propés a realocacdo da Biblioteca para
um lugar mais afastado do centro da cidade, porém com uma infraestrutura mais adequada. Apesar da
logistica de sua localizacdo e a fragmentacdo do complexo cultural, a mudanca fisica do prédio trouxe
melhoras em seus servicos. Atualmente, utilizando o conceito de “Biblioteca Viva”, o qual idealiza a
Biblioteca como um organismo vivo atuante e participativo na comunidade, propiciando convivéncia,
trocas e aprendizado matuo, a Unidade Informacional disponibiliza um espaco inovador, acessivel e
acervo atualizado. A Biblioteca Publica Municipal de Marilia também desenvolve 14 projetos
permanentes (Yoga, Hora do Conto, Androidando, Informética 3% Idade na Era Digital, Informatica para
Pessoa com Deficiéncia Visual, Espanhol, Espanhol para Pessoas com Deficiéncia, Pintura para Pessoas
com Deficiéncia, Leitura para Gestantes, Clube de Leitura Leia Mulheres, Cinemée, Brinquedoteca,
Programa Janela Literaria e Visitas Monitoradas) e acdes culturais (encontro de escritores marilienses,
lancamentos de livros, exposicBes diversas, Colecionismo: “Mania de Vocé...”, Projeto Vitrine,
empréstimo de cabine acuUstica, sarau, apresentacfes artisticas, entre outros).

Em linhas gerais, propde-se melhorias para o Servico de Alerta e Divulgacdo, pois meios de
divulgacdo como jornais, televisdo e radio, ainda que tradicionais em comparagdo a internet, sdo
importantes no que tange a divulgacéo de servigos, projetos e acdes da Biblioteca e podem, efetivamente,
propiciar a integracdo dos usuarios com o ambiente que, acima de tudo, promove 0 acesso ao
conhecimento e o crescimento cultural dos cidaddos marilienses. Quanto ao Servigo de Disseminacéo

Seletiva da Informacdo, a proposta visa fornecer ao publico jovem-adulto, através dos canais de

4 Altura da edificacdo, considerando a medida do piso ao teto.
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informagao mais utilizados por ele, informages relevantes e de acordo com seus interesses. Justifica-se a
necessidade do Servico DSI atraves de Andrade e Longo (1979), abordado por Sampaio e Moreschi
(1990), pois tal servico aumenta o rendimento da biblioteca e estimula o trabalho do bibliotecario. Borda
(1973), também citado por Sampaio e Moreschi (1990), acrescenta que 0 acesso a informagéo, por meio
da DSI, complementa a educacgdo do usuario e 0 mantém atualizado regularmente sobre seus interesses.

Nesse contexto, visto que ha dificuldades na promog¢do dos servigos oferecidos pela biblioteca,
parte-se da seguinte questdo: como fornecer o acesso a informacdo a partir do Servico de Referéncia
nessa Instituicdo para que a mesma consiga atrair um publico hibrido e conhecedor da importancia que tal
servico pode trazer para o convivio social da comunidade mariliense? Para tanto, objetiva-se fornecer
alternativas para propor melhorias e/ou inovagdes dos servicos indicados de modo a informar
constantemente a populacdo sobre todos o0s servigos, projetos e acdes existentes na Biblioteca,
possibilitando que usuarios potenciais se tornem usudrios reais. Quanto a abordagem utilizada para
resolver o problema, adota-se a perspectiva de Macedo (1990) no que tange ao Servigo de Referéncia da
Informacgédo, uma vez que o autor sugere cincos linhas de atuacdo neste segmento — elencadas na
fundamentacéo teérico-conceitual.

Esta proposta, parte da experiéncia e aprendizado na disciplina Disseminacdo da Informacdo em
2018, que possibilitou manifestar uma inquietacdo frente a algumas problematicas observadas na
prestacdo de alguns servicos de informacdo ofertados por bibliotecas publicas. Nesse ambito, buscou-se
localizar uma biblioteca para que fosse possivel investigar os servi¢os de informacdo oferecidos, além da
divulgacdo e promocdo de seu acervo para a comunidade. Considera-se que um eficiente servigo de
informac&o pode potencializar demais atividades no &mbito da Biblioteca Publica e com isso marcar cada
vez mais a sua importancia social no convivio da comunidade, podendo muitas vezes alterar contextos
sociais oferecendo oportunidades e conhecimento ao seu publico.

Considerando o delineamento do trabalho, a metodologia é determinada pelo estudo de caso. Para
Yin (2010, p. 39) o estudo de caso ¢ “um estudo empirico que investiga um fendmeno atual dentro do seu
contexto de realidade [...]”. Portanto, o estudo de caso delimita a pesquisa ao estudar - de forma empirica
- um determinado fendmeno in loco, aplicando técnicas de coleta de dados especificas, a fim de obter
informagdes que auxiliem na compreenséo de tal fendmeno.

Para o desenvolvimento do estudo de caso, foram utilizadas as técnicas de coleta de dados
entrevista, observacdo direta e questionario, com o proposito de levantar informagfes quanto aos

funcionarios e o servico de referéncia na Instituicdo. A entrevista foi aplicada com 11 funcionarios da
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Biblioteca para identificar a formacdo profissional, a fungdo desenvolvida na Unidade Informacional e
como realizam o processo de referéncia. Todavia, apenas 9 entrevistas foram gravadas e transcritas.

Quanto a observacdo direta, foram coletadas informacges in loco de determinados aspectos da
realidade no qual o fenémeno estd inserido, considerando a percepcdo sensorial do(s) observador(es)
(MARCONI; LAKATOS, 2010; MARTINS, 2008).

O questionario consiste em um instrumento no qual o pesquisador elabora questfes para que um
determinado grupo de pessoas respondam, a fim de identificar caracteristicas sobre um lugar ou situacéo,
por exemplo (VIEIRA, 2009). Logo, o questionario foi aplicado com 4 sujeitos (somente 1 € formado em
Biblioteconomia), que realizavam diariamente o atendimento ao publico.

Importante ressaltar que houve comunicacdo via e-mail com a Bibliotecaria-Chefe, solicitando
informac0es relacionadas a Biblioteca Publica Municipal de Marilia, tais sdo: organograma da Instituicéo,
inventario dos mobiliarios e equipamentos, quantidade dos servicos oferecidos e ja implementados (nome
e descricdo do servico e estimativa do publico atendido. Contudo, os documentos encontravam-se em fase

de elaboragdo, e obteve-se uma resposta somente com relacdo ao inventéario dos equipamentos.

2 FUNDAMENTACAO TEORICO-CONCEITUAL
2.1 Biblioteca Publica

Considera-se a informacdo como insumo para o desenvolvimento da sociedade e, portanto, um
bem comum, no qual todos devem ter direito. Cabe as nacdes fomentar a democratizacdo do acesso a
informacdo através de diversos aparelhos culturais e/ou unidades informacionais, tais como arquivos,
bibliotecas e museus. Para tanto, esta secdo limita-se a tentativa de compreender o conceito e a fungédo de
uma unidade informacional especifica e objeto de estudo do presente trabalho: a biblioteca publica.
A priori, é necessario definir o termo biblioteca. De acordo com a Fundacao Biblioteca Nacional
(2000, p. 17),
a biblioteca é, pois, uma instituicdo que agrupa e proporciona 0 acesso aos registros do
conhecimento e das ideias do ser humano através de suas expressdes criadoras. Como registros
entende-se todo tipo de material em suporte papel, digital, 6ptico ou eletrénico (videos, fitas

cassetes, CD-ROM, etc.) que, organizados de modo a serem identificados e utilizados, compdem
seu acervo. Sem fins lucrativos, objetiva atender a comunidade em sua totalidade.

Esta definicdo caracteriza a biblioteca como uma unidade informacional responséavel pelo
processamento e armazenamento da informacdo de modo a garantir sua recuperabilidade e acesso aos

seus usuarios. Porém, sua existéncia ndo é determinada apenas por suas fungdes técnicas, uma vez que
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desempenham papel fundamental na promocdo de agOes culturais e sociais que favorecam o
desenvolvimento da sociedade em geral.

Segundo Fonseca (2007), existem diferentes tipos de bibliotecas: infantis, escolares, universitarias,
especializadas, publicas e nacionais, cada uma com func@es e caracteristicas especificas. Contudo, esta
secdo visa conceituar apenas a biblioteca publica e suas implicagcdes. As Diretrizes da IFLA sobre os
Servigos da Biblioteca Publica (2013, p. 13), determina a biblioteca publica como

[...] uma organizacao criada, mantida e financiada pela comunidade, quer através da administracdo
local, regional ou central, quer através de outra forma de organizacdo comunitéaria. Disponibiliza
acesso ao conhecimento, a informacdo, a aprendizagem ao longo da vida e a obras criativas,
através de um leque alargado de recursos e servicos, estando disponivel a todos os membros da

comunidade independentemente de raca, nacionalidade, idade, género, religido, lingua, deficiéncia,
condicdo econdmica e laboral e nivel de escolaridade.

Nesse sentido, a biblioteca publica consiste em uma instituicdo que deve propiciar 0 acesso a
informacdo, independente do suporte, com o objetivo de atender a comunidade na qual estéd inserida e
suprir suas necessidades informacionais. Bueno (2015) corrobora com esta linha de raciocinio ao
considerar que a biblioteca publica deve ser dotada de um espaco amplo e um acervo diversificado
guando comparada a outros tipos de biblioteca, pois atende a demanda de toda uma comunidade, além de
oferecer um espaco publico e possuir um ambiente agradavel para a leitura e atividades afins (pesquisas
em grupos, atividades culturais, discussdes, estudos, entre outros). Importante ressaltar que oS servicos
devem ser oferecidos respaldados pela igualdade de acesso a todos.

Diante da diversidade de usuarios que frequentam a biblioteca publica, é dever dos profissionais
da informacéo assimilar os interesses dos seus usuarios, como explica Suaiden (1995, p. 20):

[..] a biblioteca publica deve constituir-se, cada vez mais, em um centro convergente das

aspiracfes comunitarias, ou seja, deve ter uma identificacdo muito grande com sua comunidade e
contribuir para resolver os problemas que sdo proprios & mesma comunidade.

Suaiden (1995) enfatiza ainda que, através deste vinculo com a comunidade, a biblioteca publica
mostra seu valor enquanto instituicdo imprescindivel para o desenvolvimento social, cultural e
educacional, além da valorizacdo das riquezas culturais do pais.

No que concerne as fungdes, o Manifesto da IFLA/UNESCO sobre Bibliotecas Publicas (1994)
apresenta doze missdes basicas que devem ser referéncia para o planejamento dos servigos oferecidos na
biblioteca publica. S&o elas:

1. Criar e fortalecer os habitos de leitura nas criancas, desde a primeira infancia;
2. Apoiar a educacgdo individual e a auto-formagdo, assim como a educagdo formal a todos os

niveis;
3. Assegurar a cada pessoa 0s meios para evoluir de forma criativa;
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4. Estimular a imaginago e criatividade das criangas e dos jovens;

5. Promover o conhecimento sobre a heranca cultural, o apreco pelas artes e pelas realizacdes e
inovagoes cientificas;

6. Possibilitar 0 acesso a todas as formas de expressdo cultural das artes do espectéaculo;

7. Fomentar o didlogo inter-cultural e a diversidade cultural;

8. Apoiar a tradicdo oral;

9. Assegurar o acesso dos cidaddos a todos os tipos de informacdo da comunidade local;

10. Proporcionar servicos de informacdo adequados as empresas locais, associacdes e grupos de
interesse;

11. Facilitar o desenvolvimento da capacidade de utilizar a informag&o e a informatica;

12. Apoiar, participar e, se necessario, criar programas e actividades de alfabetizacdo para os
diferentes grupos etarios (IFLA, 1994, p. 2).

Bueno (2015) aponta que, para que as missdes estejam na esséncia dos servigos da biblioteca
publica, é substancial a realizacdo de um estudo sobre as necessidades informacionais da comunidade a
qual pertence, isto €, a visdo do bibliotecario deve ter uma conjuntura voltada para o potencial usuario dos
servicos e ndo especificamente ao acervo disponibilizado. O bibliotecéario deve ter uma visdo holistica
(MACIEL; MENDONCGCA, 2000), em relacdo ao funcionamento da biblioteca.

Desta forma, compreende-se o conceito de biblioteca publica, suas funcGes e, principalmente, o
importante papel que exerce na comunidade em que estd inserida, na medida em que deve propor e
desenvolver servicos voltados de forma a atender suas necessidades informacionais. Considerando 0s
servicos desenvolvidos em unidades informacionais, torna-se necessario apreender sobre o servigo de

referéncia especificamente, tema vinculado ao presente trabalho.

2.2 Servico de Referéncia da Informacéao

Esta secdo objetiva caracterizar aspectos relativos ao surgimento do servico de referéncia, seu
conceito e suas respectivas linhas de atuacdo de acordo com Macedo (1990). O servico de referéncia teve
sua origem em bibliotecas norte-americanas no final do século XIX. Neste contexto, as bibliotecas
comecaram a viabilizar o acesso aos acervos devido aos trabalhos de Melvil Dewey e sua Classificacéo
Decimal (CDD). Com o livre acesso para a populacdo, tornou-se necessario um sistema otimizado de
classificacdo do acervo para que facilitasse ao usuario encontrar a informacao necessaria. O servico de
referéncia surgiu justamente como uma funcéo do bibliotecario em auxiliar o usuario nesta busca.

Segundo Bueno (2015, p. 22), o Servico de Referéncia da Informacao (SRI),

[...] como um todo tem como objetivo principal a mediagdo entre o usuério e a informacao, ou
seja, a assisténcia de um profissional da informag&o habilitado a direcionar as expectativas de seu
usuario a realidade informacional, seja qual for o tipo, formato e suporte. Essa realidade deve estar

ao alcance do usuério de forma imediata e palpavel, deve atender todas suas necessidades
informacionais de forma mais rapida e eficaz possivel.
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O servico de referéncia atua como uma ponte essencial entre o usuério e a informacéo existente na
biblioteca sendo, portanto, um servico de extrema importancia dada sua funcdo. Com o0s avancos
tecnoldgicos, o servico de referéncia sofreu algumas alteracGes, passando desde o ato presencial ao
virtual, do manual ao eletrdnico, porém sua natureza tem se preservado a mesma.

N&o se trata apenas de uma habilidade ou técnica, Grogan (1995, p. 15) afirma que “[...] trata-se
de uma atividade essencialmente humana, que atende a uma das necessidades mais profundamente
arraigadas da espécie, que € o anseio de conhecer e compreender”.

Dentre as funcdes do bibliotecario, a execucdo do servico de referéncia € a que conta com um
carater extremamente humano, promovendo o relacionamento entre bibliotecario e usuario, desde o
momento da requisicao de ajuda pelo usuario; passando pela entrevista de referéncia, onde o bibliotecério
auxilia o usuario a definir qual a sua necessidade informacional; até 0 momento do retorno e resultado do
servico, com a satisfacdo — ou ndo — do usudario quanto a informacéo recuperada e acessada (GROGAN,
1995).

Segundo Macedo (1990, p. 13), o SRI possui cinco linhas de atuacdo comum em todas as
bibliotecas: “Servigo de Referéncia Propriamente Dito, Educagdo do Usuario, Alerta ¢ Disseminagdo da
Informacdo, Comunicacdo Visual/Divulgacdo da Biblioteca, Administracdo/Supervisdo do Setor de
Referéncia”. A proposta do presente trabalho segue de acordo com a terceira linha de atuacgdo: Servigo de
Alerta e Disseminacdo da Informacédo. Esta linha visa a atualizacdo do usuério, dado que, por diversos
motivos, poucos usuarios das bibliotecas puablicas brasileiras se utilizem delas para sua propria
atualizacdo, cabe ao bibliotecario buscar meios para atrair o pablico para esse servico (MACEDO, 1990).

Macedo (1990, p. 17) afirma que:

[...] o bibliotecario tem que encontrar mecanismos de atragdo aos membros da comunidade para
que conhecam a biblioteca, ver o que ela possui, como ela funciona, bem como, usando midias, ir
até a comunidade mostrando que a informacdo existe para sua satisfacdo. Contatos com pais e

professores, fazendo um trabalho em conjunto, é outra postura que auxiliaria trazer a crianca e o
jovem a frequentar a biblioteca, otimizando seu uso.

Dentro do Servico de Alerta e Disseminacdo da Informacdo, como o proprio nome sugere,
podemos classificar o servico em dois tipos: a) alerta/divulgacéo, no qual o foco esta na divulgacéo do
que € novo, ou seja, na disponibilizacdo, para o publico geral da biblioteca publica, de informacdes
relacionadas a eventos acontecendo na biblioteca ou em até mesmo outras agéncias culturais, informacoes
sobre os servigos oferecidos, sobre novas aquisicOes, etc. e b) disseminacdo, que refere-se a uma
atividade mais seletiva e direcionada, visando a divulgacdo da informacdo segundo interesses

determinados, como para pesquisadores, professores e universitarios (MACEDO, 1990).
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Importante salientar que o profissional bibliotecério deve estar atento a forma de informar o
usuério, isto é, o modo como divulga e/ou dissemina a informagao deve ser planejado de acordo o perfil
do usuario. Dado o hibridismo do publico que frequenta a biblioteca publica, o Servi¢co de Alerta e
Divulgacédo deve buscar mecanismos para atingir a todos, porquanto o Servico DSI deve ser direcionado a

um tipo de usuério especifico, viabilizando o acesso a informagao que interessa a ele.

3 RESULTADOS

Sob a anélise das atividades da Biblioteca Publica Municipal de Marilia “Jodo Mesquita Valenga”
foi detectado por meio das técnicas de coleta de dados — entrevista, observagdo e questionario — alguns
Servicos de Alerta e Divulgacgdo, tais sdo: murais, folders, midias digitais, jornais, cartazes, anuncios,
entre outros. Este servico se destacou dentre os demais, pois consiste em uma atividade-chave para atrair
0s usuarios para a biblioteca e, referindo-se a Biblioteca Municipal, foi diagnosticado 0s impasses nesta
linha de atuacdo. Simultaneamente, identificou-se a inexisténcia de um servico de Disseminacdo Seletiva
da Informacdo direcionado ao publico jovem-adulto.

Desse modo, considerando que a proposta do SRI se enquadra na terceira linha de atuacéo
apresentada por Macedo (1990) — Servico de Alerta e Disseminagdo da Informagéo — esta se¢do tem o
objetivo de elencar os Servicos de Alerta e Divulgacao e propor oportunidades de melhoria neste servico,
bem como recomendar um servico de Disseminacdo Seletiva da Informacdo, definindo aspectos que
devem ser considerados para a implantacdo deste servico.

Sobre os meios utilizados para o Servico de Alerta e Divulgacdo na Biblioteca, tem-se como
primeiro elemento os murais. Pode-se constatar que a Biblioteca apresenta um mural fixo em seu espaco,
porém o mesmo fica localizado em um canto da Biblioteca entre uma prateleira de revistas e atras da
vitrine, ou seja, longe do alcance visual que um usuério tem ao adentrar o espaco; além disso, sua
dimensdo € relativamente pequena, o que dificulta ainda mais sua notoriedade pelo usuéario. Um mural
vertical e mével foi encontrado na entrada da Unidade Informacional, todavia ele oculta a visdo do mural
fixo e alguns usuérios podem, eventualmente, esbarrar no objeto ao se locomoverem pelo espago.

Com relacdo aos folders, um dos funcionérios entrevistados informou que, quando a
Biblioteca foi reinaugurada houve uma breve distribuicdo de folhetos que eram colocados dentro dos
livros emprestados, e neles (os folhetos) haviam informacdes sobre as atividades da Biblioteca. Porém,
este servico foi realizado durante um curto periodo ap6s a reinauguracdo e, depois da estabilizagdo da

frequéncia dos usuarios, ndo realizaram uma nova distribuigdo de folhetos. Isto pode ser considerado um
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descuido, uma vez que ao longo do tempo novos projetos foram implantados, fato que exige uma
divulgacdo periddica a fim de informar os cidaddos marilienses sobre os servigos, projetos e acdes
desenvolvidos neste aparelho cultural.

Quanto aos meios digitais, observou-se que os Unicos meios utilizados frequentemente e,
provavelmente considerados os principais meios de divulgacdo, sdo: a) pagina oficial da Biblioteca no
Facebook; e b) perfil no Instagram. Importante ressaltar que ndo existe um site proprio da Instituicdo
para a divulgacdo, somente através do site da Prefeitura Municipal de Marilia € possivel acessar o
catalogo da Biblioteca (http://servicos.marilia.sp.gov.br/biblioteca/) e ler algumas noticias sobre a
mesma. Sobre 0s outros meios de comunicacdo, tais como a televisdo e radios locais, a Unidade
Informacional néo os utiliza como forma de divulgacao.

Por fim, quanto aos jornais do municipio, identificou-se que, além do “Projeto Janela
Literaria”, divulgado uma vez por més, nenhum outro servico, projeto ou acdo sao difundidos pelo meio
impresso. Considerando que os jornais (Jornal da Manha e O Dia de Marilia) possuem um caderno onde
divulgam as atividades culturais da cidade, seria interessante que a Biblioteca utilizasse esse espaco
como meio Servico de Alerta e Divulgacéo.

Dentre as oportunidades de melhorias identificadas, a de maior urgéncia foi: a Instituicdo espera
que 0 usuario va até ela para entdo promover a divulgacdo de suas novidades, ao invés de realizar a
divulgacdo por outros meios de comunicacdo e informacdo para além da Biblioteca. Para tanto, objetiva-
se uma divulgacdo efetiva e permanente para 0 usuario quanto aos servicos, projetos e acdes organizados.
Desse modo, foi realizado um levantamento de dados sobre os atuais projetos ja implementados e o0s que
estavam em planejamento, para elaboracdo de um Servico de Alerta e Divulgacdo que vise alcangar um
publico mais abrangente da comunidade de Marilia e atrai-los para a Biblioteca Publica.

Com relacdo aos murais, a proposta é utilizar de modo permanente o mural vertical existente na
Biblioteca, uma vez que ele é exposto esporadicamente. Dessa forma, deve-se definir um local visivel
para expor informacGes sobre projetos e acBes em decorréncia no préprio local ou em outros aparelhos
culturais (teatro, cinema, etc.), assim como campanhas solidarias (doacdo de sangue, campanha do
agasalho, entre outros...). Quanto ao mural fixo, este deveria ser realocado ao lado do balcdo de
atendimento, pois o0s usuarios vdo sempre a este lugar, seja para realizar empréstimos ou esclarecer
duvidas.

Visando atingir ndo somente a parcela da comunidade que se utiliza das redes sociais como
Facebook e Instagram, o Servico de Alerta e Divulgagdo deve buscar os meios analdgicos, tais como

folders e cartazes que poderiam ser distribuidos em pontos estratégicos da cidade, além da prépria
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Biblioteca. O servigo também pode recorrer aos meios de comunicacgdo: televisao, radios locais, jornais,
entre outros.

Os folders e cartazes podem ser confeccionados em graficas mensalmente e distribuidos em
escolas (publicas e particulares), faculdades (publicas e particulares), Teatro Municipal, dentro dos
onibus, etc., sempre buscando locais em que haja fluxo de pessoas. Além disso, o formato digital dos
folders e cartazes também podem ser divulgados nas midias sociais da Biblioteca (Facebook e
Instagram). Quanto as dimensdes, para os folders, a sugestdo ¢ 20 cm X 10 cm, no formato “dobra
carteira”, contendo 6 paginas. Sobre a disposicdo das informacfes: a) na capa deve constar 0 nome e
logotipo da Biblioteca, além de um titulo, por exemplo “Divulgagdo de Servicgos, Projetos e A¢bes”; b) as
paginas 2 e 3 devem possuir informagdes sobre 0s projetos permanentes da Instituicdo (descricdo, dia,
horério, faixa etaria, limite de pessoas e materiais necessarios); c) a pagina 4 pode apresentar o
cronograma do “Projeto Janela Literaria”; d) a pagina 5, descrever as a¢fes da Biblioteca; e €) a Gltima
pagina deve indicar o horario de funcionamento e o contato da Instituicdo. Para os cartazes, a dimensédo
sugerida é de 42 cm x 62 cm, no formato A2, elencando 0s servigos, projetos e acdes, além do
cronograma do “Projeto Janela Literaria”, horario de atendimento e contato da Biblioteca.

Em contrapartida, devido a diversisdade de usuarios existentes em uma biblioteca publica, o
ambiente digital é uma alternativa para atingir aqueles que estdo sempre conectados e demandam
agilidade no fluxo de informacGes. Nesse sentido, além das midias sociais Facebook e Instagram, A
Biblioteca pode desenvolver um site no qual estejam concentradas todas as informacoes relativas a
Instituicdo. No site pode conter todos 0s servigos, projetos permanentes, com descri¢cdes detalhadas dos
mesmos; agenda mensal constando todas as acfes que ocorrerdo no més; noticias sobre a Biblioteca;
acesso ao catalogo; entre outros. Uma sugestdo é desenvolver um servigo de referéncia online, via chat,
onde um profissional possa elucidar davidas e atender as necessidades informacionais dos usuarios no
ambiente digital.

Por fim, quantos aos meios de comunicagdo televisdo, radios lociais e jornais, seguem as
recomendacdes para efetivar um Servico de Alerta e Divulgagédo nestes meios:

a) Jornal: A proposta consiste em uma divulgacdo semanal dos servicos, projetos e acgdes da
Biblioteca durante um ano, a fim de “chamar a aten¢do” do publico. Apdés um ano de divulgagéo semanal,
reduzir para duas vezes mensais, porem o servico deve ser permanente.

b) Radio: E sugerido a disseminacdo das informacdes sobre os servicos, projetos e acdes da

Biblioteca diariamente, através de um spot gravado na frequéncia FM.
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c) Televisdo: Neste meio de comunicagdo, recomenda-se a divulgacdo dos servigos, projetos e
acoes semanalmente.

No que concerne ao Servico de Disseminacdo Seletiva da Informacéo, apesar do interesse da
Bibliotecaria-Chefe em atrair o publico jovem-adulto, ndo existe um servigo efetivamente implementado.
As possiveis razdes para a defasagem do publico sdo®: horario restrito devido ao trabalho; compromissos;
filhos; responsabilidades ou até mesmo a falta de consciéncia sobre os servicos ofertados pela biblioteca.
Portanto, pode-se apontar as vantagens de um servi¢co DSI para atrair este publico através de uma anélise
dos meios mais eficientes de atingi-lo, bem como um estudo para identificar as necessidades
informacionais do mesmo e o modo mais adequado para satisfazé-las.

O primeiro aspecto a ser considerado em um Servico de Disseminacdo Seletiva da Informacéo,
refere-se a uma analise de usudrios reais e potenciais da Biblioteca, onde o resultado desta analise deve
fomentar a coeréncia entre o planejamento do sistema e as necessidades informacionais dos usuarios.
(SOUTO, 2010 apud ALMEIDA, 2011).

Ao recomendar um servico DSI a Biblioteca Ptblica Municipal de Marilia “Jodo Mesquita
Valenga”, tem-se como objetivo atrair o publico jovem-adulto, uma vez que ha uma caréncia no
atendimento deste publico, devido aos motivos supracitados. O servi¢co de DSI é caracterizado como um

processo que, a partir do perfil individual ou de grupo, identifica [...], encaminha, exibe e/ou
disponibiliza aos usuérios, um pacote informacional, resultante da selecdo [...] a partir da

comparacdo de perfis dos usuarios com os recursos informacionais disponiveis (SOUTO, 2010, p.
11 apud ALMEIDA, 2011, p. 2).

Para tanto, a proposta consiste em tracar o perfil pdblico jovem-adulto através de um
levantamento de dados e desenvolver estratégias para atrai-los, levando em conta sua rotina, atividades
cotidianas, entre outros. Deve-se elaborar um questionario estruturado e utilizar especialistas para aplica-
lo em pontos estratégicos na cidade. O preenchimento correto deste instrumento permite tracar uma légica
dos perfis e retratar fielmente os interesses do publico em questdo, sendo de grande auxilio na selecéo das
informacBes necessarias que contribuirdo para atrair o publico a Biblioteca, assim como para outras
atividades culturais em decorréncia na comunidade mariliense.

E importante destacar a compreensdo que os funcionarios da Biblioteca — submetidos ao
questionario — tém em relagdo ao processo de referéncia — atividade substancial do Servigo de Referéncia
da Informagdo — seguindo as etapas propostas por Grogan (1995). Com o intuito de facilitar o

entendimento da quest&o, as etapas foram adaptadas, como mostra o quadro abaixo.

5> Razdes identificadas na andlise dos dados coletados através das entrevistas, observacio direta e questiondrios.
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Quadro 1 — Questdes sobre as etapas do processo de referéncia, segundo Grogan (1995).

Quais destes passos voceé realiza ao atender um usudrio na biblioteca?

() 1. Analisa a questdo que o usuario apresentou

() 2. Auxilia na reformulacéo da questdo caso haja imprecisdo na pergunta

() 3. Define o tema e palavras relacionadas a ele

() 4. Define os tipos materiais a serem consultados (Ex: Livros, filmes, revistas, etc.)

() 5. Conduz o usuério ao acervo e realiza uma busca conjunta do material

() 6. Analisa o resultado da busca juntamente com o usuario e verifica a eficiéncia da pesquisa

() 7. Caso a solucdo nao seja eficiente, realiza um novo processo de busca

Fonte: Elaborado pelas autoras (2019)

Os quatro funcionarios afirmaram que realizam as etapas 1, 2, 4, 5 e 7. Logo, as etapas 3 € 6
dificilmente sdo consideradas no processo de referéncia desenvolvido por eles. Um dos funcionarios
acrescentou ainda que, se tiver davidas durante o processo, consulta a internet e o site da Biblioteca
Nacional. E possivel presumir que existe um processo de referéncia, mesmo que incipiente e sem que 0s
funcionarios saibam das teorias e técnicas especificas — pertencentes a Biblioteconomia — necessarias para
desenvolvé-lo. O desconhecimento de tais teorias e técnicas especificas da Biblioteconomia existe devido
a formacao profissional dos funcionarios — pertencem a outras areas do conhecimento, tais como Turismo
e Hotelaria, Pedagogia, Educacdo Fisica, Processos Gerenciais, entre outros — e apenas a Bibliotecaria-
Chefe possui qualificagdo em Biblioteconomia.

Diante desta questdo, € necessario respeitar a situacdo dos funcionarios e nao os considerar
incapazes de realizar o Servigo de Referéncia da Informacdo, pois mesmo com formaces diferentes,
estdo dispostos a atender o publico da melhor forma possivel. Devido a esta dedicacdo no atendimento,
eles compreendem como o SRI funciona na pratica e, por isso, uma capacitacdo onde possam aprender
sobre a teoria do servico seria o ideal para auxilid-los na atuacéo, fortalecer e consolidar de fato o SRI na
Biblioteca.

Caso haja interesse da instituicdo de implantar a proposta, é necessario ressaltar a importancia da
elaboracdo de um planejamento com etapas de execugdo bem detalhadas e divididas, focando em realizar

0 orcamento do investimento, determinar 0s custos do servigo a curto e longo prazo e definir a origem

provavel dos recursos necessarios. Este planejamento é fundamental para que o servigo seja estabelecido S

de forma eficaz, prevendo possiveis erros ou imprevistos que fariam a equipe perder tempo e recursos <3+

financeiros.
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Assim como o planejamento, é necessario criar indicadores de avaliacdo com objetivo de obter um
feedback sobre o desempenho do servico, sua funcionalidade aos usuérios, além de detectar erros e
acertos que abrem margem para a adaptacédo e aprimoracao do servigo de acordo com a Biblioteca e seus
usudrios, uma vez que ndo € possivel prever sua funcionalidade apenas através da implementacao, sem

fazer testes ou avaliagdes.

4 CONSIDERACAO FINAIS

No que tange as limitacGes do trabalho, houveram dificuldades relacionadas a aplicacdo das
entrevistas e questionarios, pois os funcionarios ficaram receosos ao serem abordados — mesmo que de
forma amistosa. Outro impasse ocorrido é referente ao contato com os meios de comunicacao (jornais,
radios e emissoras de televisao) para obter informaces sobre a divulgacdo das informacGes requeridas.
Estes meios, principalmente os jornais, demoraram para responder o que dificultou o desenvolvimento do
trabalho.

Quanto a proposta, 0s beneficios que o Servico de Alerta e Divulgacdo e DSI podem trazer para a
Biblioteca Publica Municipal de Marilia sdo 0 aumento da participacdo da comunidade mariliense nas
atividades, projetos e acOes, trazendo-os, consequentemente, para dentro do ambiente. Tal fato pode
incentiva-los a utilizar outros servigos que a Biblioteca oferece, além da maior participacdo da populagao
no desenvolvimento de novos projetos ou no aperfeicoamento daqueles ja existentes. Em sintese, através
do Servico de Alerta e Divulgacdo e DSI, as informacbes chegam ao publico de forma eficaz,

possibilitando que usuarios potenciais se tornem, de fato, usuarios da Biblioteca.
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Proposal for alert service and selective dissemination of information for the Public
Library of Marilia ""Jodo Mesquita Valenca'

Abstract: The public library is made up of several sectors that provide access to information. Among the
sectors, we highlight the Information Reference Service, composed by the Alert and Disclosure Service
and the Selective Dissemination of Information (SDI), fundamental activities in information units. The
problem is delimited by the question: how to provide access to information from the Reference Service in
this Institution so that it can attract a hybrid public and aware of the importance that such a service can
bring to the social community of the Marilia’s population? The objective is to provide alternatives to
propose these two services in the Public Library of Marilia "Jodo Mesquita Valenca", with the intention
of informing the population about all the services and projects existing in the library. The methodology
adopted is limited to the case study, using the techniques of data collection, interview, direct observation
and questionnaire. We identified the problems of delay of the Alert Service and non-existence of SDI
service. It proposed the improvement of the Alert Service using various means of communication and the
elaboration of an SDI service directed to the young-adult public. It is concluded that, through the
proposal, the integration of users in the projects increases, as well as the visibility of the library and its
services among Marilia’s population.

Keywords: Public Library. Information Reference Service. Alert and Disclosure Service. Selective
Dissemination of Information.
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