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Resumo: Discute a inovagdo em servicos na Biblioteca Publica do Amazonas, tendo como objetivo:
examinar a existéncia de barreiras e facilitadores para implementar e ofertar servicos informacionais
inovadores nesse ambiente, ao apontar sugestdes de inovagado em servigos. Quanto aos procedimentos
metodoldgicos, trata-se de uma pesquisa de carater aplicada, cujos objetivos sdo descritivos e
exploratdrios, com abordagem qualitativa, partindo de uma pesquisa bibliografica, que, em seguida,
assume as caracteristicas de um estudo de caso. Com base nos resultados obtidos é possivel
identificar que as principais barreiras para a inovagdo, sdo por falta de investimentos externos, em
prol da aquisicdo de produtos para implantar uma estrutura adequada de servigos tecnologicos neste
ambiente. Os resultados apontam como o maior facilitador as parcerias com organizacdes publicas e
outros setores, bem como a motivagdo da equipe para o0 uso de novas tecnologias. Conclui-se que a
Biblioteca Publica como uma prestadora de servigos, necessita estd constantemente inovando e
adaptando seus processos, para entregar produtos de qualidade que atendam a demanda da
comunidade que atende.
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1 INTRODUCAO

E preciso repensar 0s espagos, recursos e servigos das bibliotecas publicas. No contexto
amplo, com o surgimento de novas tecnologias, a biblioteca vem adaptando seu ambiente de maneira
gue as praticas possibilitem ao usuario contempla-la para além de um local padronizado (Savedra et
al., 2020, p. 836).

No que se refere as bibliotecas publicas, Archilles e Silva (2022, p. 6) destacam que: “[...]
as mudancas tecnolégicas, comunicacionais, sociais (entre outras) ocorridas na sociedade nas Gltimas
décadas acarretam modificagfes também no comportamento do publico e, por conseguinte, exigiu uma

série de mudangas no modo de organizacdo das instituicdes.”Nessa perspectiva, destaca-se a
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Biblioteca Publica como fonte efetiva, para acompanhar essas mudancas e auxiliar nas necessidades
informacionais da comunidade.

Do exposto, destaca-se que “as bibliotecas publicas enfrentam novos desafios, mas também
novas oportunidades” (CEFA, 2013, p. 29), repensando seu papel na sociedade, para adaptar e ampliar
servicos. Diante do seu papel como um ambiente de informagdo, é necessario “sustentar seu propdsito
por meio de seu acervo e servicos de informacdo. Os servicos dispostos devem auxiliar no
atendimento as demandas de informacdo da comunidade usuaria da unidade” (Savedra et al. 2020, p.
836).

As inovacBes tornam-se uma forma de oportunidade para as bibliotecas publicas se
posicionarem para uma melhor adaptacdo as necessidades e prioridades de mudanga das comunidades
(Pontnis, 2019). Destaca-se que inovar na implementacdo e melhorias em servigos nas bibliotecas
publicas, tem se tornado um fator essencial para atender as necessidades dos usuarios cada vez mais
exigentes. Para atender tais demandas, € importante que as bibliotecas publicas acompanhem a
evolucdo da sociedade e inovem na forma de ofertar produtos e servigos, para ndo se tornarem
ultrapassadas.

No que tange aos seus servigos inovadores, Gorham e Bertot (2018) sugerem que as inovagoes
em bibliotecas sdo direcionadas ao acesso a informagdo, a tecnologia orientada e especializada, aos
Servicos, ao suporte e ao conhecimento para melhor auxiliar a comunidade. Assim as contribuicoes
que as inovagdes trazem para as bibliotecas puablicas, funcionam como uma oportunidade para
melhoria de servigos, a partir do entendimento das necessidades da comunidade, pois sé serdo
relevantes para seus usuarios na medida em que agregam valores em bens e servigos.

Dessa forma, as bibliotecas precisam acompanhar as necessidades informacionais da
comunidade, de modo a adaptar seus servi¢os de acordo com essas demandas. Este artigo tem como
objetivo: examinar a existéncia de barreiras e facilitadores para implementar e ofertar servigos
informacionais inovadores nesse ambiente, ao apontar sugestdes de inovagao em servigos.

Para embasar a pesquisa, a proposta de analise do estudo deve centrar-se nos seguintes €ixos:
biblioteca publica: gestdo e atuacdo na comunidade, enfatizando seu papel para a comunidade,
aspectos da inovagdo em servicos, com destaque para as suas definicGes e importancia. E por fim,
busca-se discutir por que inovar em bibliotecas publicas, evidenciando a relevancia de inserir

mudangas nestes ambientes.

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Floriandpolis (Brasil) - ISSN 1414-0594

Esta obra esta licenciada sob uma Licenga Creative Commons.

Péginaz


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/

Revista

(1] Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,
Florianépolis, v. 28, n. 1, p. 1-16, jan./dez., 2023.

WCho Cotwveonss 0w DItite AN

2 BIBLIOTECA PUBLICA: GESTAO E ATUACAO NA COMUNIDADE

As bibliotecas publicas sdo importantes espagos sociais e comunitarios para 0s membros da
comunidade, auxiliando na transmissdo de conhecimento e cultura, bem como na disseminacdo de
informacdes para toda a sociedade (Lo et al., 2017). Atualmente ela funciona como uma provedora de
informagdo que deve se ater as necessidades informacionais da comunidade de usuérios que atende
(Freitas; Silva, 2014, p. 126). Nessa perspectiva, Suchd et al. (2021, p. 2) destacam que “a medida que
a tecnologia e toda a sociedade estdo mudando, o papel das bibliotecas também esta mudando”. Seus
objetivos estdo relacionados a atender a comunidade de usuarios, assim como a sua funcdo “que é ser
geradora de conhecimentos, através da oferta de informacdo, na medida em que a informacédo e o
conhecimento caminham juntos” (Freitas; Silva, 2014, p. 126).

Na perspectiva de Lankes (2016), a biblioteca ndo deve ser uma institui¢ao “para o povo”, na
qual dispde de servicos que possam Se usar e pagar, ou seja, ignorar ou descartar, assim ela € vista
como a parte da comunidade. Mas como a biblioteca “do povo”, dessa forma, os membros sentem-Se
parte integrante da biblioteca. O autor destaca que “as bibliotecas devem ser das pessoas, ndo para
elas”, pois a comunidade nao deve ser apenas consumidora, mas ser membro capaz de contribuir no
desenvolvimento de melhorias, bem como atender a comunidade, oferecendo servigos, ndo apenas
armazenando materiais. Considera-se imprescindivel que a biblioteca funcione como um canal de
“expressao da comunidade”, criando um sentimento de pertencimento, ou seja, “quando um membro
da comunidade entra em uma biblioteca (ou clica nela), deve vislumbrar uma oportunidade para
contribuir, ter voz, aprimorar a institui¢ao” (Lankes, 2016, p.64). As bibliotecas publicas devem
"valorizar a participagdo da comunidade”, oferecendo servigos atrativos que “fortalecam os lagos com
os usuarios e que a fagam conhecida pelos que ndo a conhecem ou frequentem” (MEDEIROS, 2012,
p.38).

Outro aspecto ¢ a “dinamizacdo e desenvolvimento comunitario” que deve funcionar como
um caminho de mao dupla. A comunidade recebe e contribui com informagdes favorecendo o coletivo,
em especial com o uso das Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo (TIC), que auxiliam as
bibliotecas publicas a desenvolverem diversas atividades. A “incorporagdo ou apropriagdo”, da
biblioteca pela comunidade, em que “a comunidade passa a participar ativamente na defini¢do e a
atua¢do da biblioteca publica” (Medeiros, 2012, p. 39), ou seja, 0S usuarios em conjunto com a

biblioteca passam a ser produtores de informacdes.
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3 ASPECTOS DA INOVAGCAO EM SERVICOS

A inovagdo vem do termo em latim innovare, que significa “fazer algo novo”, um processo
de fazer uma oportunidade, uma nova ideia e coloca-la em pratica (Tidd; Bessant; Pavitt, 2008). Para
Skinner (2017), a inovagdo é definida como uma abordagem proativa e motivada internamente para a
mudanga. Enquanto Rowley (2011, p. 253) descreve a inovagdo como um “processo de multiplas
etapas pelas quais as organizacdes transformam ideias em novos ou aperfeicoados produtos, servigos

0u processos”, buscando assim, sucesso e diferencial no mercado. Aponta-se que a inovagao consiste

em “um novo produto que envolve novos usos, novos mercados, novos métodos de gestdo” (Pietro,
2015, p.13). De forma complementar, neste estudo adota-se o conceito exposto no Manual de Oslo,
por ser o que melhor se adéqua ao contexto da biblioteca publica entendido como:

Uma implementacdo de um produto (bem ou servigo) novo ou significativamente
melhorado, ou um processo, ou um novo método de marketing, ou um novo
método organizacional nas préticas de negdcios, na organizacdo no local de
trabalho ou nas relac¢@es externas (Oslo, 2005, p.56).

Apesar da inovacdo estar relacionada a implementacdo de produtos ou servigos
atuais, compreende-se “que s6 porque algo é novo ndo € necessariamente inovador, e algo
inovador em uma comunidade pode ndo ser inovador em outra” (Anthony, 2014, Online).
Nessa mesma linha de pensamento o autor destaca que “se a tecnologia mais recente néo é util
para as pessoas em sua comunidade ou ndo agrega valor as suas vidas, entdo ndo pode ser
considerada inovadora em sua aplicacdo”, pois, a inovacdo precisa ser uma solucgdo Util para
equacionar um problema ou gerar melhorias para comunidade que a utiliza.

No que se refere ao servigo de informacdo, ele “[...] consiste em uma atividade de
identificagdo, aquisi¢do, processamento ¢ transmissdo de informagdo” (Franga; Souza;
Portela, 2017, p. 267), o que Rados et al. (2016, p. 25) definem como, “[...] um ato ou
desempenho oferecido, com a exigéncia de competéncias especializadas (recurso operante —
conhecimentos e habilidades) na produg¢do de recursos informacionais”. Observa-se que 0s
aspectos sobre servico de informacdo apontados por Rados et al. (2016) segue baseado nas
caracteristicas do servico, tais como: 1) intangibilidade — os servi¢os ndo sdo palpaveis, ou
seja, ndo podem ser tocados ou sentido, apesar de estarem associados a algo fisico; 2)
volatividade — muitos dos servigos de informacdo ndo deixam vestigios fisicos apds serem

utilizados; 3) exige a participacdo do cliente no processo de servi¢o, uma vez que ele é um
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elemento essencial na realizacdo do processo; 4) producdo e consumo simultdneo — 0s

servigos ndo podem ser estocados, sdo produzidos e consumidos simultaneamente.

4 POR QUE INOVAR EM BIBLIOTECA PUBLICA?

A biblioteca ¢ uma organizagdo prestadora de servigos e para continuar atuante “precisa
mudar, ampliar, adaptar e reformular o espaco tradicional da biblioteca, criando um novo modelo mais
centrado nas pessoas e menos nas colegdes” (CEFA, 2013, p. 49). Para Marcial (2017, p. 45), “as
tecnologias de informacdo criaram novos habitos no comportamento informacional dos usuarios”.
Desta forma, os modos de se obter informacdo ndo estdo exclusivamente atrelados a meios
convencionais, mas a meios digitais também. Os usuarios que frequentam esses ambientes, demandam
por acesso a informagdo atualizada (impressa e digital), a canais e ferramentas de comunicacao
disponiveis virtualmente, por meio da internet, além de um ambiente calmo, agradavel, moderno e
funcional que permita varias apropriacdes de espaco (CEFA, 2013, p. 49).

Pietro (2015) destaca cinco razGes importantes para as bibliotecas incorporarem e legitimam
a gestdo da inovacao no setor publico:

1. A demanda e as necessidades dos usuérios dos servicos publicos estdo mudando;
2.0 setor publico tem que lidar com a difusdo de métodos e processos do setor
privado que o levam a revisar os seus; 3. O aumento da pressdo financeira esta
forgando a administracdo a reduzir seus recursos ou distribui-los de forma eficiente e
inovadora; 4. A gestdo eficiente da inovacdo ajuda a motivar os funcionérios e é,
sem duvida, a melhor escola de gestdo para gestores publicos; 5. A capacidade de
inovacdo da administracdo parece ser um fator de competitividade e atratividade
(Pietro, 2015, p.41-42).

Considerando esses aspectos, inovar no setor publico é essencial, para adaptar solucGes de
acordo com seu publico, compreendendo a necessidade de diferentes geragdes. Nesse sentido, o autor
descreveu alguns motivos para inovar em bibliotecas publicas: para (i) Responder as
expectativas/necessidades dos usuarios; (ii) Melhorar a percepcdo de valor dos servicos oferecidos
pelos usuérios, otimizando custos; (iii) adaptar-se & mudangas em curso e antecipar as necessidades
futuras em termo de desenvolver uma abordagem prospectiva (andlise do meio ambiente: politica,
econdmica, social, cultural, educacional, tecnoldgica, juridica, ecoldgica); (iv) Considerar as
habilidades das novas geragoes; e, (v) modernizar servicos. (Pietro, 2015).

Ademais, como destacado por Cianconi e Almeida (2021, p. 10) “além da inovagdo em
bibliotecas ser algo possivel, ¢ uma demanda urgente. Inovar continuamente é o que permite que as
organizagdes continuem existindo”. De maneira que, a transformacdo das bibliotecas esta ligada as

tecnologias e a promocao da cultura de colaboragdo e aprendizagem compartilhada (Marcial, 2017).
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Por fim, compreende-se que a inovacdo pode auxiliar a biblioteca publica a atender melhor as

necessidades de cada publico, considerando que ela possui uma comunidade de usuarios
diversificada, contribuindo para o fortalecimento do tecido social, como uma oportunidade para
fortalecer sua funcéo (Fino-Garzon, 2019, p. 2), para além de agregar valores aos servicos e auxiliar a

solucionar problemas.
5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa se caracteriza como descritiva e exploratéria, apresenta uma abordagem
qualitativa, uma vez que examinar aspectos qualitativos no que se refere a prestacdo de servigos.
Quanto aos procedimentos metodoldgicos, a proposta deste estudo parte de uma pesquisa
bibliografica, por meio de uma busca sistematica realizada na Base de Dados em Ciéncia da
Informagdo — BRAPCI e na Scopus, visando cobrir a producdo cientifica no cenario nacional e
internacional, para compreender o tema em questdo, no periodo de 2000 a 2020 (Souza, 2021). De
forma complementar, tem-se um estudo de caso, uma vez que a coleta de dados foi realizada em
apenas uma biblioteca publica, para recolher informagfes acerca dos facilitadores e barreiras para
implantar servigos inovadores.

Para identificar as barreiras e facilitadores para implementar e ofertar servigos
informacionais inovadores, e operacionalizar a coleta de dados foi elaborado um protocolo de
entrevista com perguntas abertas e fechadas, cuja entrevista ocorreu de forma presencial, em agosto
de 2022, junto a um bibliotecario da instituigdo, identificado na pesquisa como B1, o qual tem
experiéncia de vinte anos na area e oito anos de atuagdo na Biblioteca Publica do Amazonas. Destaca-
se que a pesquisa foi conduzida a partir do estudo de Souza (2021), sendo utilizado o diagnéstico dos
dados relativos a Biblioteca Publica do Amazonas, para dar inicio a coleta dos dados. Os dados foram
analisados por meio da analise simples de contetido da entrevista e triangulagdo dos dados da revisdo

de literatura.
6 RESULTADOS

Com a pesquisa de Souza (2021), identificou-se que a biblioteca publica estudada possui 0s
seguintes servigos informacionais inovadores: makerspace, learning, interacdo via midias sociais
(Blog, You Tube, slide share, etc.), Servico de Referéncia Virtual (SRV), sistemas de geracdo de
fichas catalograficas e palestras/treinamentos. Contudo, foi relatado pelo B1, que a biblioteca ndo esta

ofertando os servigos de makerspace e learning. No que se refere as midias sociais, a interagdo ocorre
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por meio do site (https://cultura.am.gov.br/portal/) da Secretaria de Estado de Cultura e Economia
Criativa do Amazonas (SEC), no qual a biblioteca esta vinculada, e pela rede social no Instagram
(@culturadoam). Estes canais de comunicacdo estavam suspensos ho momento da pesquisa, em razdo
do periodo eleitoral. Em relacdo ao SRV, foi relatado que ocorre por meio da Biblioteca Virtual do
Amazonas, (http://issu.com/bibliovirtualsec/docs), intitulada Centro de Documentagdo e Memdria da
Amazbnia (CDMAM), no qual é disponibilizado um acervo com obras do Amazonas. Outro servigo
oferecido s&o as palestras e treinamentos. Observou-se que ndo houve implementagdo de novos
servicos, desde o periodo da pesquisa de Souza (2021), bem como adaptacdes nos servicos ja
ofertados pela biblioteca aos usuarios. Foi relatado, que havia um estudo na biblioteca para criacdo de
um espaco criativo destinado a realizagdo de oficinas, exibi¢des audiovisuais e quadrinhos.

Da andlise dos dados coletados: a) Barreiras e facilitadores para implantar servicos
informacionais inovadores: no Quadro 1 apresenta-se as barreiras e a intensidade de ocorréncia,
conforme identificado pelo entrevistado.

Quadro 1: Barreiras aos servigos inovadores
BARREIRAS NAO INTENSIDADE DA BARREIRA
EXISTE

Pequena Barreira Grande
Barreira | Moderada | Barreira

Alto custo de aquisicdo de servicos (softwares)

(hardwares)

Alto custo de implantacdo de infraestrutura
Tecnologica

Alto custo de aquisicdo dos equipamentos

Dificuldade em utilizar e aprender a usar novas
Tecnologias

Falta de apoio financeiro

Falta de apoio governamental

Falta de apoio institucional

Falta de comunicacg&o entre a equipe e a direcdo

Falta de confiabilidade das novas tecnologias
(softwares e hardwares)

Falta de conhecimento de como usar a tecnologia

Falta de equipe/profissional de suporte a
Tecnologia

Falta de formacdo e treinamento em tecnologia

Falta de interesse dos usuarios

Falta de interesse e motivagdo da equipe interna

Falta de interesse por parte da direcdo

Falta de planejamento de custos com tecnologia

Falta de uma cultura voltada & inovacao

Medo de criticas

Medo de falhar

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.
Nota: As cores atribuidas apenas marcam as respostas assinaladas, sem necessidade de atribuir legenda.
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Em relacdo as pequenas barreiras, observou-se que estdo relacionadas principalmente a falta
de uma cultura voltada para a inovacao, e a falta de conhecimento tecnol6gico da equipe, para o uso e
capacitacdo de novas tecnologias, para assim adquirir confianga nesses processos. Além da falta de
planejamento de custos com a tecnologia. ldentificou-se que a falta de apoio financeiro e
governamental sdo barreiras moderadas. Assim a biblioteca é levada a buscar formas de atender sua
comunidade, com menos recursos. Observa-se que as principais grandes barreiras estdo relacionadas a
falta de investimentos para implementar servigos tecnoldgicos. Apesar de compreender que “nem
sempre a solucdo para todos os problemas da biblioteca vira por meio da aquisi¢do de tecnologia
internamente, até porque se sabe das dificuldades que as bibliotecas brasileiras em sua maioria tém
para inovar” (Passos, 2019, p. 129), além dos servicos inovadores ndo terem relacdo apenas com
introduzir tecnologia da informacdo e comunicagdo (TIC) (Potnis et al., 2019), mas compreender
principalmente as necessidades da comunidade, colocando-se como uma fonte efetiva para solucionar
problemas e suprir servicos adequados ao seu publico. Adicionalmente, entende-se que (i) os
investimentos governamentais para a biblioteca ajudariam bastante a melhorar a qualidade dos
servicos e implementar novos projetos; e, (ii) a inovagdo ser um fator de necessidade dentro de
organizagdes prestadoras de servicos.

No caso da biblioteca estudada, a maior barreira é depender de um orgamento publico, para
implantar novos servigos (B1). Isso corrobora com o que afirma Passos (2019, p. 137) “que as
principais barreiras & inovacao sdo do tipo econdomico financeira”. A autora ainda ressalta que, “cada
vez mais a obtencdo de recursos financeiros e o investimento em infraestrutura tecnolégica tem sido
um desafio, tanto no setor ptblico quanto no privado” (PASSOS, 2019, p. 136). Percebe-Se que muitas
das barreiras estdo relacionadas a impedimentos tecnoldgicos e financeiros. A pesquisa também
buscou identificar as principais formas de incentivo a inovacado recebidos pela biblioteca, assim como
a intensidade do grau de auxilio dos facilitadores a inovagdo, variando em trés escalas: inexistente,

pequeno, médio e grande (Quadro 2).
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Quadro 2: Facilitadores aos servicos inovadores

EXISTE

Grau de auxilio

FACILITADORES NAO EXISTE

Pequeno
Médio
Grande

Apoio institucional

Incentivo para o aperfeicoamento profissional na area
de tecnologia

Equipe/profissional de suporte a tecnologia
Financiamento institucional _
Softwares gratuitos de biblioteca em portugués

Incluido no planejamento de custos a aquisi¢do de
tecnologia
Treinamento e formagao da equipe para o uso de novas
tecnologias

Apoio governamental

Criacdo de uma cultura voltada a inovacédo

Incentivo da diregéo

Parcerias com empresas privadas D
Parcerias com organizacGes publicas

Motivacgéo da equipe para o uso das novas tecnologias

Cooperagdo com outros setores

Monitoramento das fontes externas de tecnologias

Aliancas com outras bibliotecas

Terceirizacio dos servicos e produtos de Tl D

Elaboracédo de diretrizes claras para o investimento em
tecnologias

Compartilhnamento de boas praticas com outras
bibliotecas

Discussao de politicas (nivel local, regional, nacional)
em eventos,

€oNngressos e seminarios

Benchmarking de bibliotecas de vanguarda (nacionais
e internacionais)

Outros. Quais?
Fonte: Dados da pesquisa 2022.

Como facilitador inexistente na biblioteca, observa-se que os fatores relacionados ao apoio
financeiro s@o de extrema importancia para implantar e melhorar servi¢os. Destacam-se as parcerias
com empresas privadas e terceirizacdo de servicos e produtos de TI. Essas aliangas poderiam auxiliar a
reduzir obstaculos quanto a implantacdo de novas tecnologias. Destaca-se também a falta de

elaboragdo de diretrizes para investimentos em tecnologia. Dentre os facilitadores pequenos, é possivel
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perceber que estdo associadas a questBes da gestdo interna da instituicdo, como a criacdo de uma
cultura voltada para a inovacgdo. Isso facilitaria projetar e implantar projetos. Além de treinamentos
voltados para a formacdo da equipe para 0 uso de novas tecnologias e discussdo de politicas em
eventos, para melhorar as habilidades da equipe e implantar melhorias.

Em relacdo aos facilitadores moderados, observou-se que é o grau de auxilio mais constante
na biblioteca, a gestdo compreende a necessidade em investir em processos tecnolégicos, para a
melhoria de suas praticas. Entretanto ndo oferta de forma efetiva aos seus funcionarios, como relatado
pelo B1. Contudo, os maiores facilitadores a inovacdo sdo as parcerias com organizagdes publicas e
outras bibliotecas, cooperacdo com outros setores e motivacdo da equipe para uso das novas
tecnologias. O B1 ainda relatou que o maior facilitador para implantar e adaptar servi¢os inovadores
sdo os investimentos por parte da SEC, por fim, evidencia que a gestdo compreende a importancia de

processos inovadores, apesar de ndo aplicar constantemente nos servicos.

b) Sugestdes de melhorias nos servicos informacionais. Como previsto nos objetivos da
pesquisa, no Quadro 3 se expdem as sugestdes de servigos de informacéo e culturais, para oferta e/ou
implementacdo na biblioteca, eles foram coletados na literatura e de iniciativas de outras bibliotecas
publicas.

Quadro 3: Sugestdes dos principais servigos informacionais

DESCRICAO

Apresentacdes de teatro
Biblioteca movel

Clube do livro
Contacdo de historias
Debates, palestras
Empréstimo de coisas

Encontro com autores
Eventos de manga e anime
Exibicdes de filmes

Exposicédo de obras de
autores locais

Exposi¢des culturais
Jogos recreativos
Magquinas de leitura, para
pessoas com deficiéncia
Oficinas literarias/
concursos literarios

Parcerias com clubes de teatro, para realizar apresentacGes na biblioteca;
Transporte adaptado com livros, que visa levar conhecimento para bairros e
comunidades que ndo tem bibliotecas proxima de suas residéncias;
Proporcionar debates para a comunidade expor opinides sobre livros;
Narragdo de histérias de forma ludica, para diversas idades.

Com temas de interesse da comunidade;

Empréstimo de objetos para a comunidade, como: calculadoras, sombrinhas,
sacolas retornaveis, etc.

Para autores debaterem sobre obras literarias com a comunidade, além de ser
espaco para lancamento de livros;

Visando possibilitar entretenimento para os fas e divulgar o acervo de
quadrinhos da biblioteca;

Secdes de filmes gratuitos para a comunidade;

Permitindo que os atores locais submetam suas publicac6es para inclusdo na
biblioteca, bem como a divulgacdo destas obras;

Com diversos temas, para promover a arte e 0 desenvolvimento cultural;
Jogos ludicos para criangas e jovens;

Equipamentos para auxiliar a leitura de pessoas com deficiéncia;

Projeto para o aprimoramento das habilidades de leitura;
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Panfletos com lugares Guias para fornecer informagdes de lugares turisticas da cidade;

turisticos

Parcerias com escolas Visando criar uma agenda de vistas em parcerias com escolas da rede publica
e particular de ensino;

Projeto memoria de visa coletar e documentar momentos e memdrias individuais e coletivas

Manaus-AM relacionadas a cidade de Manaus;

Servico de Disseminacdo Trata-se de um servico para divulgar informagdes direcionadas a um tipo

Seletiva da Informacéo — especifico de usuario, viabilizando o acesso a informagéo que interessa a ele.

DSl (MATIAS et al., 2019)

Servico de informacao Servicos voltados para disponibilizar informag6es para solucdo de problemas

utilitaria diarios, como tirar documentos, programacao de teatro, cinema, atividades
culturais, conseguir informacdes sobre governo, etc.

Sistema informatizado de sistema de gerenciamento integrado do acervo bibliogréafico, permitindo uma

gerenciamento de dados busca mais precisa com opcOes de pesquisa por: autor, titulo, assunto, dentre
outras;

SRV Interacdo entre usudrio e bibliotecario, por meio virtual;

Sugestdes de novas Oferece ao usudrio o recurso de sugestdes de livros, para serem adquiridos

aquisicdes pela biblioteca;

Treinamento nos sistemas Voltado para os usuérios aprenderem a utiliza-los;
automatizados da biblioteca

Uso das redes sociais Criar e compartilhar informacdes para divulgar servigos da biblioteca, e atrair
mais USU&rios;

Utilizacao de Murais de Visando divulgar informacdes para a comunidade de forma prética.

informacdes

Fonte: Dados da pesquisa 2022.
Nota: A lista completa de sugestbes pode ser consultada em Souza (2022).

Das sugestdes apresentadas no Quadro 3, destaca-se que o projeto “memorias de Manaus-

AM?”, foi inspirado no projeto “memorias de Singapura”, no qual:

[...] visa coletar e documentar momentos e memorias individuais e coletivas
relacionadas a Singapura. O projeto € alimentado via crowdsourcing, logo,
singapurianos, ndo singapurianos, empresas e associa¢fes podem enviar suas
memorias para a plataforma. Os proprios usuarios colocam tags de assunto nas
memorias, configurando uma experiéncia colaborativa. As memorias enviadas
podem ser em texto, imagem, video e audio (Ciaconi et al., 2021, p. 16).

Em Manaus, este projeto poderia ser ofertado nas redes sociais da instituicdo. Além de pode
ser implementado em complementaridade com outros servicos da biblioteca, como concursos de
melhor criatividade de fotos, textos ou videos. Em relagcdo ao servico de biblioteca mével, a SEC
possui atualmente o projeto biblioteca volante “Mania de ler”, no qual € composto por um acervo de
obras de literatura infantil, cadeiras, mesas para leituras, uma equipe de monitores e estrutura para

realizar contacdo de historias. Entretanto, esse projeto poderia ser mais divulgado e ser ofertado nas
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pracas de bairros, onde ndo ha bibliotecas. Além de um calendario amplo dos préximos locais que
seriam visitados. Sugere-se que a biblioteca realize parcerias com o0s setores da SEC e outras
instituicbes para auxiliar na oferta de servicos, pois compreende-se as dificuldades que a biblioteca
possui para implementar servigos dependendo de financiamentos publicos. Outro processo sugerido é
a técnica de benchmarking, que consiste em ‘“auxiliar as organizagdes a identificar, comparar,
selecionar, e conforme o caso, incorporar o que se faz de melhor no mercado” (Araujo Junior;
Suaiden, 2001, p.4). Esta técnica auxiliaria a gestdo da biblioteca a melhorar a qualidade de servicos,
pois por meio desta ferramenta é possivel observar as tendéncias atuais para adaptar e/ou implantar.
Os servicos e processos sugeridos sdo iniciativas para melhorar, adaptar ou implementar novos

servicos, promovendo boas mudancas na biblioteca publica, para a comunidade de usuérios.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Com a evolugdo das TIC e a mudanca na velocidade em que a sociedade esta produzindo e
demandando por informacdes, houve uma ampla modificacdo de todo o cenario das organizacdes
prestadoras de servicos, em especial as bibliotecas. Com essas mudancas surgem os facilitadores que
auxiliam no sentido de fortalecer uma cultura organizacional voltada para a inovacao e as barreiras que
dificultam esse processo. Esses dois fatores relacionam-se entre si, além dos facilitadores poderem se
transformar em barreiras e vice-versa (Hadjimanolis, 2003).

Diante do que foi exposto, infere-se que as principais barreiras para a inovagao ocorrem por
falta de investimentos externos em prol da aquisicdo de produtos para implantar uma estrutura
adequada de servicos tecnoldgicos neste ambiente. Percebe-se que a gestdo interna da instituicdo,
compreende a necessidade de investir em processos inovadores, porém como relatado pelo
bibliotecario “a maior barreira ¢ depender de um orgamento publico”, esse percalgo acaba dificultando
a forma de entregar e prestar servigos.

Como o maior facilitador de inovacdo na biblioteca, foi identificado as parcerias com
organizagdes publicas e outros setores, bem como a motivacdo da equipe para o uso de novas
tecnologias. Evidenciando que a gestdo interna da biblioteca até busca formas para melhorar seus
processos e servicos. Em relacdo aos facilitadores que a biblioteca néo recebe para inovar, destaca-se
falta de financiamento institucional, falta de elaboracdo de diretrizes para investimentos na area
tecnoldgica e inexisténcia de parcerias com empresas privadas. A falta desses fatores acaba gerando
uma grande lacuna para contribuir com uma cultura voltada para a inovagéo.

Considera-se a biblioteca publica como uma prestadora de servigos, que necessita esta

constantemente inovando e adaptando seus processos para entregar produtos de qualidade que
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atendam a demanda da comunidade que atende. Dessa forma, conclui-se que em consequéncia, desse
constante surgimento de novas tecnologias, a biblioteca deve repensar seu papel na sociedade, criando
formas de proporcionar aos UsUArios servicos atraentes e inovadores, para tornar o ambiente da
biblioteca acolhedor e confortavel. Observa-se de modo geral, que a ideia de inovacdo ainda é muito
relacionada a produtos tecnoldgicos, sendo que ela ndo tem relagdo apenas com implantar tecnologias
de ponta, pois muitos servicos podem ser desenvolvidos e implantados se utilizando da criatividade,
do conhecimento e de ferramentas sociais. Porém, essas iniciativas muitas vezes, acabam sendo um
grande desafio para as institui¢des.

Lankes (2016, p. 24) relata que “muitas bibliotecas buscam sobreviver em vez de inovar”.
Nesse contexto, é preciso entender que as bibliotecas necessitam ser “mais dindmicas, inovadoras,
mais acessiveis e fagcam uso de recursos tecnoldgicos para prestar servigos mais eficientes e eficazes e,
especialmente, mais centradas nas pessoas” (Passos, 2019, p. 22). E importante para as bibliotecas
construirem a percepcao da necessidade de ter servigos mais centrados na comunidade, pois a
biblioteca deve ser do povo, para isso utilizar o apoio de tecnologias auxiliard na prestacdo de
melhores servicos. Compreendendo que “a inovagdo vem de toda parte, e cabe a nds adequa-la ao
nosso mundo” (Lankes, 2016, p. 18), de acordo com a capacidade técnica, tecnoldgica e inovadora das
bibliotecas, em seus contextos social, cultural e politico. Além disso, a equipe da biblioteca deve estar
aberta as mudancas tecnoldgicas, para adaptar-se a novas formas de trabalho e de ofertar servicos.

Por fim, sugere-se para pesquisas futuras (i) a continuidade deste estudo, com o objetivo de
avaliar os servigos informacionais em biblioteca publica, na perspectiva do usuario. Além de estudos
que possam (ii) verificar as iniciativas de inovagdo social em bibliotecas publicas e como estas agdes
interferem na prestacdo de servicos e produtos, assim como (iii) mensurar o alcance informacional e o

impacto dos projetos em prol da comunidade.
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Innovations in Informational Services in the Public Library of
Amazonas

Abstract: It discusses innovation in services at the Public Library of Amazonas, with the objective: to
examine the existence of barriers and facilitators to implement and offer innovative informational
services in this environment, by pointing out suggestions for innovation in services. As for the
methodological procedures, this is an applied research, whose objectives are descriptive and
exploratory, with a qualitative approach, based on a bibliographical research, which then assumes the
characteristics of a case study. Based on the results obtained, it is possible to identify that the main
barriers to innovation are due to the lack of external investments, in favor of the acquisition of
products to implement an adequate structure of technological services in this environment. The results
point out partnerships with public organizations and other sectors as the greatest facilitator, as well as
the team's motivation for the use of new technologies. It is concluded that the Public Library as a
service provider needs to constantly innovate and adapt its processes to deliver quality products that
meet the demand of the community it serves.

Keywords: public library; informational services; service innovation; innovation.
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