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RESUMO:

Apresenta a biblioteca publica escolar como um espaco fundamental para a aprendizagem dos
alunos, a qual se constitui muitas vezes como o Unico ambiente cultural frequentado por eles.
Propde a partir da adaptacdo da Metodologia METUNI das autoras Vital e Floriani (2009)
uma proposta de planejamento de servicos de informagédo para a biblioteca da Escola Estadual
Plinio Negrdo. Visa chamar atencdo da gestdo escolar para a importancia, para 0 uso
(consciente) e para a necessidade do funcionamento da biblioteca na instituicdo, como
também contribuir para o efetivo desenvolvimento, participacdo e utilizacdo deste espaco pela
comunidade escolar como um todo, favorecendo o dialogo e enriquecimento dos programas
pedagdgicos dos educadores.
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ABSTRACT

It presents the public school library as a fundamental local to the learning of the students that
many times constitutes as the only cultural environment frequented by them. It proposes the
coming of an adaptation of the methodology METUNI by authors Vital and Floriani (2009) a
planning of services of information for the State School Plinio Negréo's library. Careful the
school manager to the care, the use (conscious) and the need for the operation of the library in
the institution, and contribute to the effective development, participation and use this space by
the school community as a whole by promoting dialogue and improvement from educators'
educational programs.

Keywords: School library. Public state school. Planning. Service of information in library.
Methodology.

1 INTRODUCAO

Uma biblioteca publica escolar, assim como qualquer tipo de biblioteca, para atender
de modo eficiente e eficaz a sua comunidade de usudrios, precisa contar minimamente com
um espaco organizado, um acervo diversificado, um conjunto de servicos disponivel e um
profissional capacitado e interessado que gerencie e articule esse ambiente, bem como faca a
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mediacdo da informagdo existente com o seu potencial usuério, colaborando assim com o
programa pedagdgico da instituicdo de ensino. Apesar de parecer uma atividade simples,
reconhecemos que a mesma ndo o é, pois estas etapas exigem ainda um planejamento bésico
que as ponha em prética e 0 ambiente efetivamente em funcionamento.

Sabe-se, atualmente, que a realidade das bibliotecas escolares no Brasil ndo é das
melhores, cerca de 40% das escolas privadas e 72,5% das escolas publicas do pais nédo
possuem biblioteca escolar no seu espaco educacional (TODOS PELA EDUCACAO, 2011).
Em algumas cidades, conforme demonstrado em Programa Nacional Biblioteca da Escola
(PNBE): leitura e bibliotecas nas escolas publicas brasileiras (BRASIL, 2008) a condicao das
“bibliotecas” existentes chega a ser preocupante. Muitas ndo contém materiais bibliograficos
basicos, suficientes, diversificados, ou em bom estado de conservacdo, necessitam que tanto
seu espaco fisico quanto seu acervo sejam aperfeicoados e atualizados, quando nao, servem de
depdsitos, ou salas multiuso para diversas finalidades, impossibilitando assim a aproximacéo,
0 uso pedagogico e a pesquisa pelos alunos.

Tal realidade foi observada em uma “biblioteca” da Rede Publica Estadual de Ensino
da cidade de Sédo Paulo, na qual uma das suas autoras deste trabalho atua como professora de
Lingua Portuguesa e voluntaria no processo de reestabelecimento deste espaco, o qual
atualmente encontra-se desativado, desorganizado e indevidamente utilizado para fins
contrarios aos de ensino, conhecimento e aprendizado informacional e cultural da comunidade
escolar.

Em vista de uma triste realidade tdo proxima e presente dos autores, tomou-se esta
biblioteca como objeto pratico de estudo para propor um planejamento de servicos de
informacdo de modo a contribuir para a sua revitalizacdo e funcionamento, participacao ativa
da gestdo escolar visando o aprimoramento deste espaco, bem como a sua devida apropriacao
por parte da comunidade escolar contribuindo assim para o processo de aprendizagem, acesso
a informac&o e producéo consciente de conhecimento por parte dos alunos.

O planejamento proposto foi baseado na Metodologia para Planejamento Estratégico e
Gestédo em Unidades de Informagdo (METUNI) das autoras Vital e Floriani (2009), as quais
consideram que a aplicacdo da presente metodologia permite, quando adaptada a uma
realidade, subsidiar a estruturacdo, sistematizacdo e acdo das atividades bem como as
necessidades da organizagdo adepta, no caso, da biblioteca publica escolar.

2 ABIBLIOTECA ESCOLAR

A Biblioteconomia compreende varios tipos de unidades de informacgdo. Fazem parte
dessa diversidade a biblioteca universitaria, a publica, a nacional, a comunitaria, a escolar
dentre outras. Todas elas possuem peculiaridades compreendendo uma configuragdo especial
a fim de atender bem o usuario que necessita dela.

A principal diferenca da biblioteca escolar - como em qualquer biblioteca —ou o
norteador para sua configuracdo ¢ o publico usudrio. E deve atuar como “[...] 6rgao
embasador das atividades da escola, facilitando aos alunos, professores, funcionarios e
comunidade, 0 acesso aos recursos de informacgdo para estudo e recreagdo” (CALDIN;
FLECK, 2004, p.2, grifos nossos).
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A biblioteca escolar, portanto, ndo pode ignorar que atende o usuario que tem relacdo
com a instituicdo escolar e que, para que isso se efetive de fato, ela deve manter uma sintonia
constante com o conteudo do planejamento docente, como afirmam Caldin e Fleck (2000,

p.3), que

[...] é indispensavel que se estabeleca uma parceria entre bibliotecario e
professor, pois ambos os profissionais sdo educadores e se preocupam em
conferir a infancia uma escolarizacéo de qualidade.

Na Sociedade da Informacdo em que vivemos, cabe a biblioteca escolar a grande
responsabilidade de “amadurecer” o aluno para conviver com essa realidade. O grande fluxo
informacional com o qual esse individuo convive, so lhe tera sentido se aprender como lidar
com ele, e € na biblioteca escolar que ele pode aprender a buscar, selecionar e relacionar as
informacgdes, por meio da pesquisa escolar, como afirma PIERUCCINI (2008, p.46)

[...] o tema da pesquisa escolar, nesse sentido, ganha relevancia em nossa
época, em diferentes partes do mundo, uma vez que Se inscreve num
contexto muito atual das chamadas sociedades da informacdo, marcadas
pelo excesso, aceleracéo, descontextualizacdo e midiatizacao informacional.

No caso da biblioteca escolar da escola publica, essa responsabilidade deve ser
acentuada, pois, ha nela, muito mais alunos necessitados dela do que na escola privada. Tal
necessidade se justifica devido a possibilidade de essa biblioteca ser o Unico meio de
despertar o gosto pela leitura e pela cultura. Em geral, ndo sdo alunos que recebem incentivo
de pais, ou outra forma de favorecimento para o universo cultural.

Além de pouco ou nenhum incentivo, também héa outras agravantes: sabe-se que sdo
comuns as chamadas “aulas vagas” devido a auséncias de professores e, tal ociosidade do
discente poderia ser atenuada com o uso de uma boa biblioteca escolar. Para completar, sao
também alunos que, em geral, ndo frequentam atividades culturais, esportivas ou de lazer;
logo, em horarios fora do seu periodo de aula, ela também poderia ser esse recurso de lazer ou
de cultura.

[...] é nela que a maior parte de nossas criangas terdo a oportunidade,
muitas vezes, a Unica em suas vidas, de contato com livros e outros
documentos. Essa ideia se aplica especialmente a escolas publicas onde
estudam as criangas das classes populares (SILVA, 1999, p.67 apud
CALDIN; FLECK,2004, p.3).

Sendo assim, a biblioteca escolar também precisa expandir servicos para além do
empréstimo ou consulta de livros. Ela deve promover atividades estimulantes como saraus,
hora do conto, ou simplesmente apresentar um mural com oferecimentos de atividades
culturais naquele ambiente ou fora dele.

A biblioteca escolar ainda cabe a tarefa de preparar o futuro usuério da biblioteca
publica, pois, a primeira biblioteca, via de regra, que um individuo conhece é a da escola,
logo, é esse meio que tem a oportunidade de ensinar ao aluno o caminho para a biblioteca
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publica como escola permanente. Se a biblioteca escolar cumpre bem seu papel, ela pode
incitar seu pablico para o uso de outras futuras e permanentes instituicoes.

Como o foco do nosso trabalho ndo é a biblioteca escolar, mas os servi¢os que ela
deve oferecer ao seu usuario, acreditamos que as linhas anteriores foram suficientes para
demonstrar a necessidade de investir na qualidade desses servicos, dada a relevancia dessa
unidade de informacdo. Ignorar sua importancia e negligenciar seus servicos ndo é uma
atitude ingénua, é extremamente comprometedora para a formacgéo do ser humano.

Felizmente, houve sensibilizacdo por parte de nossos governantes e resolveram
enxergar a necessidade da biblioteca escolar quando foi sancionada a Lei 12.244/2010, a qual
determina que até 2020 todas as instituicGes de ensino publico e privado tenham em seu
conjunto uma biblioteca escolar com, no minimo, um livro por estudante matriculado, sendo
de sua responsabilidade a organizagédo, a manutencao, a ampliacdo e o funcionamento destes
espacos 0s quais deverdo contar obrigatoriamente com a presenca de um bibliotecario
(BRASIL, lei n° 12.244, 2010).

3 MATERIAL E METODO

Apesar de ndo objetivarem fins lucrativos, as bibliotecas, tal como qualquer outra
organizagdo, possuem um mercado (consumidor de seus produtos e servi¢os) e necessitam
estar em constante relagdo com seus usuarios, pois eles sdo a base da existéncia e o centro das
preocupacdes de uma unidade de informacao.

As bibliotecas necessitam criar, definir ou reestruturar suas praticas e métodos
gerenciais para poder atender de forma eficiente seus usuarios. Assim se faz necessario um
planejamento e gestdo de servigos em bibliotecas, ja que é fundamental a concepcdo de
prestacdo de servico em uma unidade de informacao.

Um planejamento tem como finalidade situar sua unidade de informag&o no contexto
do mercado e das novas tecnologias a fim de prever mudancas e oportunidades no futuro. O
planejamento independente do seu nivel ou enfoque estara sempre orientado para estabelecer
“[...] linhas de a¢do mais adequadas; preocupacdo com a futuridade das decisdes presentes;
causa e efeito da tomada de decisdo” (OLIVEIRA, 1995, p. 9).

Dessa maneira, propomos no presente trabalho, um planejamento apoiado e adaptado a
partir da Metodologia METUNI, das autoras Vital e Floriani (2009), para o desenvolvimento
de servicos na biblioteca da Escola Estadual Plinio Negrdo, os quais descreveremos com
maiores detalhes ao decorrer do texto.

Sobre a METUNI

A Metodologia para Planejamento Estratégico e Gestdo em Unidades de Informacéo
(METUNI), elaborada pelas autoras Luciane Paula Vital e Vivian Mengarda Floriani (2009)
tem como objetivo construir uma metodologia para o gerenciamento dos processos de servigo
nas unidades de informacao.

Essa metodologia tem também como finalidade ser um instrumento para que as
bibliotecas e outras unidades de informagdo possam construir “subsidios de estruturagao,
sistematizagdo e acdao de suas atividades” (2009, p. 27). As autoras apresentaram e
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descreveram as fases consideradas essenciais no planejamento e gestdo das organizacdes,
apresentando posteriormente, no mesmo artigo, uma aplicagdo prética.

Vital e Floriani (2009, p.25) observam que a metodologia ndo tem “[...] a pretensdo de
mostrar-se fechada, ao contrério, € uma possibilidade que pode ser adaptada a necessidades e
realidades distintas”; nesse sentido, a METUNI foi adaptada, em alguns de seus aspectos, para
que esses sejam mais bem trabalhados no presente estudo, tanto na sua dimensdo teorica
guanto na sua dimensdo pratica. A seguir, serdo apresentadas as principais etapas e ideias da
METUNI.

12 ETAPA: Diretrizes Operacionais

E proposta nessa etapa uma organizacdo para autoconhecimento da instituicio por
meio das seguintes sub-etapas: a) caracterizacdo geral da instituicdo, estabelecendo o tipo de
mercado que vai atuar, o tipo de publico que vai atender e a localizacéo fisica da organizacao;
b) identificacdo da responsabilidade que a instituicdo almeja e quer oferecer a sociedade, ou
seja, deve-se estabelecer a missdo, 0 objetivo, e a funcdo da instituicdo; ¢) constituicdodas
competéncias essenciais (ou tudo aquilo que a instituicdo faz de melhor) e o pacote ou total de
bens de servicos oferecidos ao usuario; e d) definicdodo ciclo de servigos da instituicdo e
posteriormente a constituicdo do fluxo do processo de servigo (mapeando o ciclo de servico e
apresentando as atividades necessarias para a realizacdo do servi¢o na biblioteca).

28 ETAPA: Diagnostico

Essa segunda etapa consiste no levantamento de informacGes internas e externas a
organizacdo sendo essencial analisar algumas sub-etapas. Na primeira € preciso estabelecer as
cinco forcas competitivas5 (fornecedores, produtos e servigos substitutos, novos entrantes,
clientes e concorrentes) que atuam sobre o grau de concorréncia da organizacao.

Na segunda sub-etapa deve-se analisar a capacidade ou situacdo interna da
organizacdo (pontos fortes e fracos) e sua situacdo externa ou posicdo em relacdo aos
concorrentes (oportunidades e riscos).

Na terceira, é necessario fazer o mapeamento do processo de aquisicdo de
materiaispela biblioteca. E na ltima sub-etapa procura-se mapear 0S Processos
automatizados(sistemas e tecnologias da informacao) existentes e o grau de interacdo que 0s
usuarios tém com 0S mesmos.

32 ETAPA: Definicdo de Estratégias
Nessa etapa € essencial definir as estratégias para alcangar os objetivos e missdo da

instituicdo, para isso € primordial observar também algumas sub-etapas. Na primeira, €
preciso estabelecer a gestdo dos profissionais na unidade de informacgéo, a maneira como 0S

>Criada por Michael Porter em 1979, destina-se & analise da competicdo entre as organizagdes no qual cada forca
deve ser estudada para que se possa desenvolver uma estratégia empresarial eficiente.
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funcionérios séo selecionados, treinados, conduzidos e motivados influenciam de maneira
decisiva no nivel de desenvolvimento ou deteriora¢do da organizag&o.

Na segunda sub-etapa € fundamental estabelecer as acdes de marketing da instituic&o,
sendo que este se constitui um elemento primordial de uma organiza¢ao do qual “os servigos
bibliotecarios ndo podem viver de forma isolada, dado que sdo geradores, transmissores e
distribuidores de um produto como a informagao” (MANAS, 2003 apud PINTO, 2007).

Na terceiraé preciso fazer a segmentacdo dos mercados, identificando usuarios com
comportamentos homogéneos, e dividindo-os de acordo com suas caracteristicas e
necessidades; oferecendo para cada grupo/mercado servicos mais adequados que satisfagcam
suas necessidades e expectativas. Na sub-etapa seguinte deve-se observar e conhecer
asexpectativas dos usuarios, para buscar posteriormente melhorias de desempenho nos
servigos da biblioteca.

E na Gltima sub-etapa é necessario apontar as determinantes da qualidade do servico
da biblioteca. Esse é um fator que permeia toda a acdo para implementacéo e avaliacdo de
servicos, tendo uma preocupacao constante com o usuario e a perspectiva de direcionar aces
para melhor atendé-lo.

42 ETAPA: Controle e Avaliagdo

Nessa Gltima etapa, a biblioteca deve avaliar se estd alcancando os resultados
esperados.

A unidade de informacé&o deve estabelecer critérios de avaliacao, entre eles:
estabelecer com clareza o que vai ser avaliado, selecionar indicadores
pertinentes, identificar técnicas adequadas para avaliagdo, utilizar
variedade de técnicas se possivel e planejar a melhoria do sistema por meio
de acdes corretivas. (VITAL, FLORIANI, 2009, p.34).

Os critérios para avaliacdo deverdo ser baseados nos objetivos da organizacéo.
Segundo Kotler (1978) os resultados reais devem ser comparados com o0s resultados
planejados, havendo discrepancias, é necessario elaborar outro plano, propondo assim agoes
corretivas.

4 RESULTADOS FINAIS

Os resultados finais deste trabalho baseiam-se basicamente na elaboragcédo de uma
proposta de planejamento de servigos de informacdo para a biblioteca da Escola Estadual
Plinio Negrdo, da cidade de Sdo Paulo. Sendo esse o seu principal objetivo, nédo
discorreremos como resultados finais a verificacdo da aplicacdo pratica da proposta pela
mesma, pois essa sugere a adoc¢do inicial da Instituicdo de Ensino e respectivamente pelo
profissional efetivo que for responsavel pelo desenvolvimento e organizacéo da Biblioteca.

Desta forma, apresentam-se a seguir alguns resultados pretendidos para a Biblioteca
por meio da possivel aplicacdo da Metodologia METUNI por nds adaptada, tendo em vista o
desenvolvimento planejado dos seus servicos de informagao para a comunidade escolar.
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METUNI: uma proposta préatica para a Biblioteca da Escola Plinio Negrao

Considerando a abrangéncia, praticidade e adaptabilidade da METUNI,
desenvolvemos uma proposta de planejamento de servicos para a Biblioteca da Escola
Estadual Plinio Negrdo, visando seu efetivo funcionamento e apoio pedagdgico para a
comunidade escolar.

O planejamento proposto foi norteado e organizado essencialmente pelas quatro etapas
da Metodologia: 1) Diretrizes operacionais, 2) Diagndstico, 3) Defini¢do de Estratégias e 4)
Avaliacdo e Controle, a partir das quais se evidenciam as principais caracteristicas tanto
positivas quanto negativas da unidade de informacao e, sugerem-se medidas alternativas para
0 desenvolvimento de seus servi¢os, ainda que minimas, de modo que atendam a sua funcéo
informativa, educacional e cultural no ambiente escolar. Sdo apresentadas com maiores
detalhes a sequir.

12 ETAPA: Diretrizes Operacionais

Como ja dito anteriormente, as diretrizes operacionais favorecem o autoconhecimento
da instituicdopor meio de algumas etapas. O que serd feito agora em relacdo a biblioteca
escolar que seré estudada, a da Escola Estadual Plinio Negréo.

A primeira etapa permite-nos caracterizar a biblioteca de um modo geral. Situa-se no
bairro de Santo Amaro, na cidade de Sdo Paulo. A biblioteca estd no mesmo prédio da escola,
no andar térreo. Relativamente isolada, ha necessidade de passar por duas grades (em se
tratando do usuario aluno em periodo de aula), sendo que uma delas é trancada a chave e
necessita-se de um funcionario para abrir. Fica muito proxima a sala da direcdo e da
coordenacao.

O material do acervo sempre se constituiu de livros didaticos, paradidaticos, obras de
referéncia, periddicos e quaisquer outros materiais em papel - folhetos, propagandas, apostilas
de cursinho pré-vestibular e até albuns de figurinhas! - como se fosse um lugar para despejar
papéis (inclusive, local para estocar trabalhos escolares de alunos). Quanto ao arranjo fisico,
hoje, é inexistente, 0 que ha sdo livros apenas colocados nas estantes, totalmente mescladas as
categorias. Trabalha-se para que se seja arranjada por processo.

N&o ha circulacdo do material, pois ndo h& funcionério na biblioteca (ha, pelo menos,
quatro anos ndo ha ninguém para atendimento), nem como encontrar qualquer item, pois 0s
livros estdo nas prateleiras aleatoriamente “guardados”. A “circulagdo” cotidiana se da com a
retirada de livros (um mesmo titulo para todos os alunos lerem em sala de aula) e, logo apos a
atividade, s@o devolvidos. H4 muitos conjuntos de obras com o mesmo titulo. A biblioteca
cumpre, de forma rasa, a funcdo de sala de leitura.

Outras duas fungdes que a biblioteca ocupa, hoje, convém explicitar: deposito geral
para se guardar materiais que o0 governo envia (ao aluno, ao professor); para armazenar
alimentos para doacdo; para descartar materiais eletrénicos e quaisquer outras coisas sem
destino certo. Também ¢ a “sala-curinga”: lugar para fazer exames biométricos, para reunides
pedagogicas, para reunides com alunos a fim de tratar de algum evento. E realmente
multifuncional.
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A segunda sub-etapa, sendo a identificacdo da responsabilidade que a instituigéo
almeja e quer oferecer a sociedade, baseia-se em apresentar 0s objetivos e a missdo,
inicialmente. No caso da biblioteca em questdo, hd o objetivo de disponibilizar recursos
educacionais para cumprir a missdo de oferecer suporte informacional ao ensino e a pesquisa
em sintonia com contetdos pedagogicos e desenvolver o habito da leitura por meio de
projetos.

Apresentados o objetivo e a missao, pode-se tratar de sua competéncia essencial que é
disponibilizar o acervo de qualidade, seja pela atualizacdo, seja pela quantidade. H& uma
variedade de qualidade significativa para pesquisa, principalmente, no que se refere as
disciplinas estudadas nos Ensinos Fundamental e Médio, eem especial, o acervo de Literatura
seja de autores brasileiros ou estrangeiros e de diversos géneros. H4 também muitos tipos de
quadrinhos.

Seguindo a orientacdo da METUNI, vém apresentadas as fungdes bésicas e
secundarias da instituicdo no quadro a seguir:

Quadro 1 - Funcdes basicas e secundarias

Funcéo Grau de importancia Expectativa

Disseminar informagéo Bésica Uso
Dispor atualidades Secundaria Uso
Permitir pesquisa Basica Uso
Fomentar discussédo Basica Uso

Aumentar bem-estar Secundaria Estima

Promover confiabilidade Secundaria Estima
Fomentar cultura (exposicdes) Secundaria Uso
Prestar orientacGes Basica Uso
Dinamizar conteido pedagdgico Basica Uso

Fonte: Adaptado de Vital e Floriani (2009).

Como ciclo de servigos, a biblioteca apresentaria o seguinte fluxo:
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Figura 1 - Ciclo de Servicos (usuério)

1. Entrar na 4. Buscar material 5. Sc_:licitar bu_sca
biblioteca EGERERG mais exaustiva

6. Efetuar
empréstimo/cons
ultar na proépria
biblioteca

- : 3. Verificar
2. Solicitar ajuda disponiblidade

Sair da biblioteca

Fonte: Adaptado de Vital e Floriani (2009).

Conhecer o pacote de servicos que a biblioteca dispde também € bastante significativo.
No caso em questdo, a instituicdo dispGe de um prédio onde ha estantes que circundam
praticamente as quatro paredes da biblioteca, mais duas grandes estantes situadas no meio do
ambiente. S8o cerca de 160 prateleiras repletas de livros. Além disso, hd cinco mesas para
estudo coletivo e cerca de 30 cadeiras. H& também uma mesa de madeira quadrada e uma
cadeira que seria de uso do profissional.

Quanto aos bens facilitadores, a biblioteca da Escola Estadual Plinio Negrdo dispde de
um acervo razoavelmente grande. Seus servicos explicitos e implicitos poderdo estar
compreendidos no atendimento ao publico, nas orientacfes, na disseminacdo seletiva da
informacdo, num arranjo fisico e nas sinalizacBes que facilitem acesso ao usuério da
instituicao.

Para o processo de servigos propomos o seguinte fluxo:
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Figura 2 - Processo de servigos
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Fonte: Adaptado da adaptacdo de Vital e Floriani (2009) de Gianesi e Corréa (1996).

A partir da figura, podem-se compreender as situacdes anteriores a cada acdo do
usuario propriamente dita. Antes de ele adentrar a biblioteca, hd condi¢cdes favorecedoras:
desde o marketing inicial que incita a procura pelo ambiente, até a receptividade do proprio
ambiente e do funcionario que acolhem esse usuério.

Para efetuar uma pesquisa, ha o investimento na aquisi¢cdo do material e, normalmente,
um mediador na relagdo usuério/material. Antes de o empréstimo ser efetuado, verifica-se a
disponibilidade do material, porém para que essas etapas acontecam, o material depende de
pessoas e de recursos. A organizacdo das estantes favorece o auxilio para a verificacdo e, um
sistema bem mantido colabora com a eficiéncia para se efetuar o empréstimo.

22 ETAPA: Diagnostico da situagéo atual

Nessa segunda etapa, diagnostica-se a instituicdo por meio de informaces internas e
externas a ela, servindo-se das seguintes sub-etapas:
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Figura 3 - Forgas competitivas
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Fonte: Adaptado da adaptacdo de Vital e Floriani (2009) de Porter (1992)

Nesta figura, a partir da analise das forcas competitivas de Porter (1992), observam-se
cinco elementos que podem influenciar diretamente na atuacdo da Biblioteca escolar seja no
aspecto positivo ou no negativo. Pode-se pensar como positivo - quando bem gerenciados - 0
poder de barganhas do fornecedor (Secretaria Estadual da Educacdo) e do consumidor
(comunidade escolar), os quais podem contribuir propondo melhorias nos servigos e no
acervo.

Consideram-se como possiveis pontos negativos: 0Ss entrantes potenciais,
caracterizados pela instituicdo paga de ensino (Cursinho Pré-Vestibular do Anglo), a qual
muitos alunos recorrem em época de vestibular; 0s concorrentes existentes, caracterizados
pelas bibliotecas publicas da redondeza; e os servigos substitutivos, caracterizados pela sala
de informatica (Acessa Escola) a qual,localizada dentro da escola, os alunos podem fazer uso
da Internet em periodo contra turno escolar e; respectivamente os servidores de busca, como o
Google(tanto na escola, quanto fora desta). Reconhecem-se estes Ultimos como uma das
principais ameacas da Biblioteca em vista do longo periodo de n&o funcionamento da mesma
na Instituicdo, caracterizando o costume dos alunos de nédo recorrer ou precisar dela.

Através da analise SWOT, podem-se também listar outros pontos fortes e fracos da
unidade de informacgdo. Aqui, como aspectos positivos convém destacar o acervo, em boa
guantidade, com aproximadamente 8.000 livros. Ha varias categorias com boa diversidade
como quadrinhos, teatro e literatura - brasileira e estrangeira — o que pode ser atrativo para um
publico que ndo mantinha contato com a biblioteca. A localizagdo, também, por um ponto de
vista pode ser valorizada, pois estd no proprio prédio escolar e encontra-se numa posicao em
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que o usuario pode usufruir dela logo ao adentrar. Suas instalagbes amplas abrangem
aproximadamente 100 m2, o que permite um bom espaco entre as mesas e boa circulagdo
entre as estantes.

Como aspectos negativos, a localizagdo, por outro ponto de vista, pode ser
mencionada como um deles: para 0 aluno que esta na sala de aula, ¢ necessario “transpor”
duas barreiras para chegar a biblioteca: dois portdes, sendo que um fica trancado a chave e
necessita de um funciondrio para abrir. Além disso, fica ao lado da quadra de esportes, 0 que
dificulta o siléncio em momento de aulas de Educacdo Fisica. A temperatura do ambiente ndo
é agradavel: ora é excessivamente quente, ora, excessivamente fria.

A auséncia de banheiro e bebedouro proximos desfavorece a permanéncia do usuério.
Outro desconforto estd na falta de armérios para que se guarde o material ao adentrar na
biblioteca. O usuario novamente é desfavorecido por ndo haver horério de atendimento e
também pela inexisténcia de consulta via Internet ao acervo, assim como servicos agregados
(renovacao, atualizacdo de cadastro, reserva etc.).

Outro aspecto a ser analisado é o processo de compra. Por se tratar de uma biblioteca
de escola publica, a aquisicdo se efetua por meio do Governo. Este envia, de modo
homogéneo as escolas, as obras. Ndo h& autonomia para compra. Ndo ha fundo financeiro
especifico para isso. A instituicdo aceita doa¢des quaisquer, sem triagem, o que compromete 0
direcionamento do acervo e o espagco fisico.

Quanto a sistemas e tecnologias da informacdo, ndo ha nenhum processo automatizado
na biblioteca.

32 ETAPA: Definicdo de Estratégias

Conhecida a instituicdo, é possivel, agora, levantar algumas estratégias para alcancar
0s objetivos e a missdo da instituicdo.

Inicialmente, é muito importante tratar da politica de recursos humanos. As pessoas
que trabalham na instituicdo podem fazer o grande diferencial no ambiente. Via de regra, o
funcionario é um professor readaptado - atualmente, ndo havia ninguém -. Nao se sabe se
haverd contratagdo para bibliotecario a partir de 2014, dado o concurso de Analista
Sociocultural realizado este ano para tal fim. Portanto, ndo se pensara nesta novidade, mas no
processo mais comum. Sendo o profissional um professor e ndo um bibliotecario urge
capacita-lo para exercer sua funcdo da melhor forma possivel, assim como a entrada de
voluntarios (comunidade interna; comunidade externa; funcionarios da escola). E necessario
orientar esse pessoal quanto aos varios cursos existentes, que sao oferecidos ao longo do ano,
assim como, buscar um apoio voluntario de um bibliotecario para orientacdo esporadica. Caso
contrario, a biblioteca continuara contando com a limitacdo de servigos; possivelmente
empréstimo, consulta e devolucéo e, sem relacdo com o curriculo pedagogico da escola.

As acdes de marketing sdo fundamentais em qualquer organizagéo; para esse projeto
mais ainda, pois, mais do que criar um produto e atrair 0 consumidor para a sua aquisicéo,
seré necessario revitalizar o ambiente da biblioteca. E um local que ja carrega, ha alguns anos,
uma carga negativa, de inutilidade, de abandono, de deposito. Se se viveu tanto tempo sem a
utilizacdo de uma biblioteca, por que sua necessidade agora? Entdo, havera certo trabalho na
conquista do publico para esse ambiente.
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Pensamos que um passo importante seria a conscientizacdo do corpo docente da
necessidade/utilidade da biblioteca em consonancia com o conteldo pedagdgico, o que pode
ser feito em reunibGes pedagogicas, que ocorrem periodicamente. H4, no acervo, obras de
interesse direto ao corpo docente. Pode-se fixar essa relacdo na sala dos professores (o0
professor pode ser um grande “propagador” da biblioteca).

Paralelamente a conquista do professor, a comunicacao oral direta com os alunos em
sala de aula pode ser um recurso simples, mas eficaz. E importante que nesse dialogo haja
uma apresentacdo planejada e competente para convencer os alunos quanto a funcdo da
biblioteca.

Os pais dos alunos também serdo cientificados do novo ambiente pedagdgico com o
qual a escola conta 0 que se pode fazer aproveitando a comunicacgdo oral direta com os pais
em reunido de pais.

A comunicacao visual também é importante. Pode-se fazer isso por meio de cartazes-
afixados em locais de boa visualizacdo - com informac6es objetivas acerca da biblioteca como
horarios de funcionamentos e normas basicas; imagens sedutoras quanto a instituicao
biblioteca — podem ser confeccionadas pelos proprios alunos.

Chamada de atencdo para “livros da moda”- se houver alguns, podem ser
aproveitados, caso contrario, a biblioteca pode tentar adquirir uns para constar no acervo
como um atrativo inicial.

Um concurso para dar um nome a biblioteca pode também despertar o interesse por
esse ambiente.

A segmentacdo de mercado é outra etapa importante, pois permite identificar
isoladamente o0s grupos de usuarios e pensar nas necessidades especificas de cada grupo.

O docente busca obras para complementacdo pedagogica. O acervo é bastante amplo.
Também pode requerer obras paradidaticas para leituras em sala de aula. Como ja dito, ha
exemplares em boa quantidade de um mesmo titulo para esse fim.

Esses professores também necessitam de materiais para assessorar alunos em
pesquisas, porém, antes, o docente precisa conhecer o potencial da biblioteca para explora-la
de fato e ser um agente multiplicador.

Outro grupo frequentador, e de maior numero, é o de discentes. Compreende uma
faixa etaria bastante ampla: 10 a mais de 60 anos. Em sua grande maioria sdo de classe baixa
economicamente e buscam livros de literatura. Também buscam materiais “para pesquisa”
(ndo sdo seletivos: aceitam qualquer material, inclusive livros didaticos).

E importante atrair esse usuario por meio de livros de literatura que lhes agradam (n&o
sO com a leitura, mas com atividades a partir dela). A boa variedade de histérias em
quadrinhos também pode ser um atrativo.

Os funcionarios seriam o outro grupo de frequentadores. Ainda ndo costumam
frequentar a biblioteca, ndo conhecem essa possibilidade. E importante apresentar-lhe o novo
ambiente. E necessario pensar em estratégias. Antes disso, pode ser importante um
conhecimento desse publico- por meio de conversas informais e questionarios- no que se
refere a gosto de leitura e horarios para atendimento, por exemplo.

E importante também conhecer as expectativas dos usuarios e criar filtros para essas
expectativas, pois, como sugere a proposta METUNI, elas interferem na avaliacdo que o
usuario faz da biblioteca.
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E possivel que, principalmente durante um periodo inicial, o usuario espere servigos e
acervos que ndo cabem a essa biblioteca. Como, para o usuério, o ambiente é uma novidade,
convém apresentar-lhe normas e objetivos com clareza a fim de educa-los para o uso
adequado do ambiente evitando-lhes frustragcdes futuras, como regras de bem-estar coletivo
(evitar o uso de celular, ou conversas altas, por exemplo); ou de higiene (ndo comer nem
beber ali). Também orientd-lo para a autonomia da busca, do uso do material com
responsabilidade, evitando sua degeneracdo e respeitando data de entrega. Educar o aluno
para frequentar bibliotecas pode ser um objetivo inicial dessa biblioteca escolar.

A restricdo do acervo deve ser explicada ao usuério pela sua funcionalidade de
biblioteca escolar, por isso, € possivel que determinados livros (best-sellers, por exemplo) néo
sejam encontrados ali; também é necessario cientifica-lo sobre a politica de aquisigao.

A comunidade externa, no desejo de emprestar obras, deve ser conscientizada da razéo
da impossibilidade, dada a incerteza do retorno dessas obras ao acervo.

Ao que se refere ao acompanhamento da qualidade dos servigos oferecidos, devem-se
considerar algumas determinantes.

As determinantes de qualidade, quando bem elencadas, favorecem o direcionamento
de acbes para atender melhor o publico usuério. No caso, verificaram-se as seguintes
determinantes:

Quadro 2— Determinantes de qualidade

Indicadores Critérios
Especificidade e
Disponibilidade do acervo

Localizacdo - Horario de

Determinantes

Competéncia Qualificador

Acesso . Ganhador de Usuarios
atendimento.
Acervo; funcionario para
Tangiveis atendimento; quadros de Relevante

comunicagéo.

Atendimento/

Personalizacao, cortesia,

Ganhador de Usuarios

Atmosfera ambiente.
Credibilidade/ Fontf_es confla\~/e|s de Ganhador de Usuérios
Seguranca informacao
Flexibilidade Capacidade de adaptagdo e Ganhador de Usuarios
mudanca

Velocidade de
Atendimento

Prontiddo no atendimento

Ganhador de Usuarios

Preocupagdo com a

Educacdo para a autonomia

por parte do usuario

de sugestdes)

formacédo de um também para o uso de outras Qualificador
usuario permanente bibliotecas
i Recursos para expressao da
Interesse na avaliagédo e n .
satisfacdo e sugestdes (caixa Relevante

Fonte: Adaptadode Vital e Floriani (2009)
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43 ETAPA: Controle e Avaliagdo

Visando o controle e a avaliacdo das etapas anteriormente mencionadas devem-se
estabelecer algumas ferramentas que auxiliem o gerenciador nesse processo. Os autores Behr,
Moro e Estabel (2008, p. 34) indicam oito ferramentas para mensuracdo e controle de
servicos, podendo ser utilizadas de modo individual ou associativo, séo elas: Brainstorming;
Diagrama de causa e efeito; Diagrama de Pareto; Histograma; Matriz de priorizacdo GUI,;
Ciclo PDCA; Fluxograma e KW2H.

Tais ferramentas auxiliam no planejamento, na organizacdo e na avaliacdo dos
servicos, além de permitir a visualizacdo de resultados para apontar a qualidade dos servicos.
Cabe ao profissional selecionar quais ferramentas serdo Uteis para desenvolver seu trabalho
nos aspectos que julgar pertinente para controlar e avaliar.

No caso da biblioteca da escola Plinio Negrdo, pensou-se na mensuracao de
desempenho e nas formas de controle por questionarios de avaliacdo periodicos; leitura dos
comentarios na caixa de sugestdes; identificacdo por meio de quantidade de empréstimos e
consultas realizados, relatorios da biblioteca, além do retorno por meio dos professores
(reunides, questionarios) para verificacdo de alguma evolucdo na mudanca de comportamento
do aluno/usuério.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A biblioteca escolar deveria se constituir como um espaco de formacao educacional de
criancas e jovens, contribuindo, conjuntamente com as instituicbes de ensino, para o
desenvolvimento de habilidades que facilitem a vivéncia em ambientes saturados de
informacdes, caracteristicos da sociedade atual. A biblioteca também deveria se constituir
como um ambiente para o desenvolvimento cultural e de competéncias sociais de seus
USUArios.

Apesar dessa significancia, as instituigdes de ensino enfrentam inumeras dificuldades
para organizar ou manter (mesmo que precariamente) os servigos de uma biblioteca; tanto no
quesito acervo (que deveria expandir para além do material em papel), quanto no quesito
atendimento, devido a auséncia de um bibliotecario- o que seria de grande importancia na
formagéo do aluno como pesquisador.Nesse aspecto, muitos discentes ficam privados de
materiais de pesquisa, de leitura e de outras fontes de informagéo, além dos outros usuarios
como os docentes, funcionarios e o publico externo que ficam também a margem da obtencao
da informacéo. Além disso, a falha da biblioteca escolar compromete os servigos da biblioteca
publica, cuja instituicdo acaba sendo procurada pelos alunos para realizacdo de atividades
escolares, dada a ineficiéncia da biblioteca escolar.

O processo de gestdo de servigos de uma organizagdo possui frequentemente muitos
obstaculos, especialmente para servicos de unidades de informacdo, como as bibliotecas.
Algumas instituicfes que investem ou estdo associadas na area da informacdo ndo dispdem
ainda de servicos bem organizados ou nao sabem como fazé-la ou manté-la.

A auséncia de uma metodologia de planejamento de servicos que podem ser
observadas nao somente na biblioteca estudada, mas também na maior parte das bibliotecas
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escolares do pais, resultam na existéncia de acervos inadequados ou de pouca utilizagdo pelos
usuarios; atrasos nos prazos de atendimento de servicos; utilizacdo inadequada ou abandono
do espaco fisico da biblioteca, entre outras adversidades.

A adocdo de uma metodologia para planejamento de servigos facilita enormemente a
decisdo de uma série de medidas, tais como o estabelecimento das funcdes, dos objetivos, das
missOes, da importancia, segmentacdo dos mercados, além de preparar um recurso em longo
prazo a partir dos levantamentos dos servicos existentes, no qual devem ser usados como base
para as necessidades futuras.

Com isso o presente trabalho visou colaborar para a conscientizagéo, elaboracdo e
desenvolvimento de um planejamento de servicos, tendo como objetivos a satisfacdo e uma
melhor prestabilidade aos usudrios da biblioteca Plinio Negrdo. Acredita-se, todavia, que para
melhores resultados do planejamento, a unidade de informacdo deva aprimora-lo conforme
for se dando a aplicacdo e o reconhecimento de outras necessidades.
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