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Resumo: Os servicos de informagdo a comunidade pretendem ajudar as pessoas a enfrentar as
dificuldades que encontram no seu quotidiano, através do fornecimento de informacdo e do
aconselhamento gratuito, confidencial e personalizado. Estes servigos desenvolveram-se na
Inglaterra e nos EUA durante a II Guerra Mundial e é ainda hoje, nos paises anglo-saxonicos, que
encontram maior expressao. Este estudo pretende analisar a histéria destes servicos até aos dias de
hoje, demonstrando a sua atualidade. Procura ainda averiguar a sua importincia para o acesso
equitativo a informac@o, numa sociedade onde esta é cada vez mais essencial, culminando na
elaboragdo de um plano de implementacio de servicos de informag¢do a comunidade em Portugal.
Concluiu-se, em suma, que estes servicos continuam a fazer todo o sentido, contribuindo para a
diminuicio das desigualdades no acesso a informacio e que, implementados em Portugal, poderao
aproximar bibliotecas e comunidades, potenciando o dinamismo e o desenvolvimento de ambas.
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Abstract: Community information services intend to help people to face the difficulties they
encounter in their daily lives, through the provision of information and free, confidential and
personalized advice. These services were developed in England and in the United States during World
War II, and it is still today in the Anglo-Saxon countries where they find more expression. This study
intends to analyze the history of these services up to the present day, demonstrating its actuality. It
also seeks to ascertain its importance for equitable access to information in a society where it is
increasingly essential, culminating in the elaboration of an implementation plan of information
services to the community in Portugal. In conclusion, these services continue to make perfect sense,
contributing to the reduction of inequalities in access to information and, implemented in Portugal,
can bring libraries and communities together, boosting both dynamism and development.
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Introducao

A sociedade atual vive, progressivamente, sob o paradigma da informacao. Tem mais poder
quem domina uma maior quantidade de informacio e/ou tem acesso a multiplas fontes de
informacao e a consegue transformar em conhecimento. Simultaneamente, nunca antes se
assistiu a uma producao diaria tao grande de informacao como hoje, assim como, nunca
antes houve tantos meios de difusdo e comunicacao da informagao (CASTELLS, 2002:269).

De facto, é certo que a internet veio revolucionar a forma como a informacao é transmitida
e difundida, permitindo o acesso a milhares de contetidos diferentes todos os dias. No
entanto, veio também aumentar o fosso entre os paises mais desenvolvidos e os paises em
desenvolvimento!, bem como, entre as pessoas que tém altos niveis de instrucdo e

1 Pode ler-se mais acerca desta questdo em: ALMEIDA, F. R. e MARQUES, M. B. P. de S. M. (2015:5
e6).
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conhecimentos informaticos, das pessoas com pouca ou nenhuma instrucdo e sem
conhecimentos informaticos. Para este Gltimo grupo de pessoas, o acesso a informacao
online, apesar de ser cada vez mais requerido e necessario para resolver uma pandplia de
questdes burocraticas e diarias, é dificultado por uma série de pré-requisitos que o seu
baixo nivel de instrucdo ou a sua situacdo socioecondémica nao permite suprir. Para além
disso, mesmo os que possuem um nivel de instruc¢io superior tém muitas vezes dificuldades
em filtrar a informacdo disponivel e em interpreta-la corretamente para obter o que muito
procuram: o conhecimento (FELICIE SOTO, 2006:40-45).

Ora é nesta sociedade da informacao que, gradualmente, esta a fazer a transicao para uma
sociedade do conhecimento, que os Servicos de Informacdo a Comunidade (SIC) sdo
essenciais para fazer a ponte entre estes dois paradigmas, permitindo o acesso mais

equitativo a informacdo, transmitindo de forma personalizada, para facilitar a sua
compreensio e, consequente, transformagdo em conhecimento.

1. Enquadramento conceptual

Os SIC sao servicos de informagdo que pretendem satisfazer as necessidades de
informacdo, sobretudo ligada a temas do quotidiano, tais como, emprego, financas,
habitagdo, questoes legais, etc. Estes servicos tém como méaxima disponibilizar informacio
gratuita, confidencial e personalizada a todos os cidadaos, independentemente da raca,
nacionalidade, religido ou nivel de instrugaoz?, procurando dar especial atencao as pessoas
mais carenciadas e que tém maior dificuldade em aceder a informacdo. Rose Day deixa-
nos, a este proposito, uma explicagdo clara acerca do conceito de informacao para a
comunidade:

Any information that helps citizens with their day to day problems and enables
them to fully participate as members of their democratic community. It is
information pertaining to the availability of human services such as health
care, financial assistance, housing, transportation, education and childcare
services; as well as information on recreational programs, clubs, community
events, and information about all levels of government (DAY, 2007:103).

Os SIC podem estar ou niao ligados as Bibliotecas Publicas (BP), sendo que nos paises
anglo-sax6nicos surgem, com maior énfase, associados a centros de informacdo a
comunidade, muitas vezes fundados por organizacées locais e sem fins lucrativos. Os
nomes variam conforme as necessidades das comunidades, podendo denominar-se
Community Information Centres, Advice Centres ou Neighbourhood Centres. O grande
objetivo deste servigo é tornar a informagao acessivel, equitativamente, a todos os cidadaos,
transmitindo-a da forma que melhor se adequar a cada um.

Quanto ao conceito de SIC, das varias definicbes criadas, iremos mencionar duas
importantes referéncias: a Library Association (LA) e a UNESCO.

A LA, neste ambito, refere que:

2 Tal como recomenda o Manifesto da Unesco sobre as Bibliotecas Publicas (UNESCO, 1994).
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Community information services can therefore be defined as services which
assist individuals and groups with daily problem-solving and with
participation in the democratic process. The services concentrate on the needs
of those who do not have ready access to other sources of assistance and on
the most important problems that people have to face, problems to do with
their homes, their jobs and their rights (WORKING PARTY ON COMMUNITY
INFORMATION, 1980:12).

Por sua vez, a UNESCO avanca que:

Servicio de Informaciéon a la Comunidad es aquel que ofrece a individuos y
grupos de una comunidad dada, la informacion, orientacion y asistencia que
les facilite el conocimiento y acceso a los servicios y recursos disponibles, y
que les permita optar, decidir y actuar, para la solucion de sus problemas y
necesidades de la vida diaria, incorporarse a la dindmica social y hacer efectiva
su participacion en los procesos democraticos. Se orienta particularmente
hacia las areas de necesidades y problemas vinculados con los hogares,
empleos, gestiones y derechos de distinta naturaleza, de aquellos individuos y
grupos de una comunidad que, por diversos factores — econémicos, sociales,
culturales, etc. — no tienen acceso a otras fuentes de informacion y asistencia
que contribuyan a la solucion de dichas necesidades y problemas (UNESCO,
1988:10).

Ambas as definicoes destacam o impacto positivo que o acesso a informacao de qualidade,
sobre tematicas do quotidiano, tem na vida das pessoas, sobretudo das mais carenciadas,
permitindo-lhes conhecer todas as op¢oes de que dispdem e assim exercer em pleno a sua
liberdade de escolha. Para além disso, tal como destacam a LA e a UNESCO, estes servicos
promovem a inclusdo social, fazendo com que cada vez mais pessoas exercam a sua
cidadania em pleno, tornando a sociedade mais justa e democrética.

2. Evolucao dos SIC até a atualidade
2.1. Breve historia da origem

Os SIC comecaram por surgir em Inglaterra e nos EUA no século XIX, embora s6 se tenham
desenvolvido, em ambos os paises, durante a II Guerra Mundial. Em Inglaterra os SIC
surgiram através do Citizens Advice Bureau (CAB), uma espécie de agéncia de centros de
informacdo a comunidade, criada pelo governo inglés na véspera do inicio da guerra, por
perceber que, perante um conflito iminente, os seus cidadaos nio estavam suficientemente
preparados para lidar com os problemas socioeconémicos que iriam surgir (CITIZENS
ADVICE BUREAU, 2009:3). Estes funcionavam através de gabinetes locais fixos ou
ambulantes (sobretudo nos primeiros anos), que eram estabelecidos com a ajuda de ONG
e associacgoes sociais.

Quando a guerra comecou os CAB ja estavam a postoss. Durante a guerra ajudavam as
pessoas em problemas causados pela mesma: perda de senhas de racionamento de comida,

3 Nos finais de agosto de 1939 a BBC fez o seguinte antncio: The National Council for Social Services
has drawn up plans to set up what they call a ‘Citizens’ Advice Bureau’ in London and other large
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procura de familiares desaparecidos, realojamento devido a bombardeamentos, etc.
(CITIZENS ADVICE BUREAU, 2009:4 e 5). Os CAB rapidamente fizeram sucesso, ao fim
de 2 meses havia ja 200 gabinetes e, em 1942, chegaram a ser 1000, todos a funcionar com
voluntéarios, uma caracteristica do servico que se preservou, como veremos adiante
(CITIZENS ADVICE BUREAU, 2009:5).

No imediato pos-guerra, o Estado retirou grande parte do financiamento, obrigando os
CAB a procurar alternativas sobretudo junto de fundacoes (CITIZENS ADVICE BUREAU,
2009:6). Foi a implementacao do Estado-Providéncia que deu um novo impulso aos CAB,
que se ajustaram a nova realidade e passaram a fornecer informacio e aconselhamento
sobre como obter beneficios sociais concedidos pelas medidas do Estado-Providéncia
(CITIZENS ADVICE BUREAU, 2009:6 e 7). Nas décadas de 60 e 70, comecaram a aparecer
outros SIC em Inglaterra, fruto do aumento da complexidade da legislacdo, da burocracia
e da caréncia de redes informativas nas grandes cidades. Estes especializaram--se em
determinadas tematicas, surgindo muitas vezes em parceria com as Bibliotecas Ptublicas,
que comecaram, nesta altura, a prestar o SIC (SANTOS, 2007:87 e 88). Apesar disso, os
CAB mantiveram o seu lugar, tornando-se numa referéncia incontornavel nesta matéria em
Inglaterra e no resto do mundo. Mais de 70 anos depois da sua fundagio, continuam a
fornecer informacao e aconselhamento sobre questoes ligadas a tematicas do dia-a-dia,
ajudando a solucionar problemas ligados a habitacdo, emprego, questoes sobre direitos de
cidadania, financas, problemas legais, etc.

A histéria dos SIC nos EUA é um pouco diferente. Aqui, os SIC comecaram por surgir
através dos Veteran’s Information Centers (VIC’s), que tinham como objetivo ajudar
antigos combatentes e veteranos da II Guerra Mundial na sua reintegracao na sociedade
(SANTOS, 2007:85). Depois, ja nos anos 70, adotaram o modelo britdnico em parceria com
as Bibliotecas Publicas que, no caso americano, desde cedo se mostram muito proativas,
procurando alternativas de financiamento e envolvendo-se em iniciativas de cariz social
(SANTOS, 2007:86). Surgiu entdo o Neighbourhood Information Center Project que
consistia num servico de informacao e referéncia em que as bibliotecas funcionavam como
mediadoras entre os utilizadores do servico e as entidades adequadas para ajudar na
resolucao das suas diavidas ou problemas. Este servico foi implementado em Atlanta,
Cleverland, Detroit, Houston e Queens, tendo sido, posteriormente, estendido a outras
bibliotecas (UNESCO, 1988:5). Este é o modelo que ainda esti em vigor, sendo que as
bibliotecas foram adaptando o servico as necessidades de cada comunidade e assim
acabaram por surgir varias designacoes, tais como: The Information Place, Neighbourhood
Information Center, Library Information Center, Public Information Center.

2.2, Disseminacao pelo mundo

A partir da década de 70 regista-se uma expansdo notavel dos SIC, dentro e fora da
Inglaterra. E por esta altura que surge a maior parte das iniciativas do género noutros
paises. Hoje em dia, continua a haver uma maior implementag¢ao dos SIC nos paises anglo-
saxoOnicos, sendo exemplo, o Canad4, a Australia, a Nova Zelandia e o restante Reino Unido
(Pais de Gales, Irlanda do Norte e Escocia). Este facto deve-se ndo s6 a uma forma diferente

cities and towns if war does break out. The bureaux will act as clearing houses for family and
personal problems that arise from war conditions. They will give advice on what to do if your home
is damaged during an air raid or how to get in touch with your children if they are evacuated
(CITIZENS ADVICE BUREAU, 2009:4).
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de encarar a cidadania e as BP, mas também a proximidade geografica dos paises pioneiros
e as raizes anglo-saxo6nicas que unem os referidos paises.

No entanto, houve projetos de implementacao noutras zonas do globo e, atualmente, tém
sido desenvolvidas iniciativas no sentido de implementar os SIC em paises em
desenvolvimento. E o caso de Israel, onde o modelo dos CAB foi adotado em 1957 e é
conhecido por Shil. Aqui o servico funcionou sobretudo ligado ao Estado e ndo como
agéncia independente, chegando a existir 70 gabinetes, espalhados por 40 cidades. Desde
o final da década de 90 que nao ha registo de atividade do Shil (BARANCIK, BERMAN e
KNAFO, 1997:1 e 2). Na Dinamarca e na Suécia, paises nérdicos e, desde cedo, com um
forte sentido de cidadania, foram implementados projetos de SIC ligados as bibliotecas na
década de 70, por se considerarem locais neutros e melhor preparados para disseminarem
informacdo com o intuito de aumentar a participagao ativa dos cidadaos nos processos
democraticos (BUNCH, 2001:38 e 39). Na Irlanda do Sul, foi criado em 2000 um servico
inspirado nos CAB, o Citizens Information Board (CIB), que fornece informacao variada,
aconselhamento e acompanhamento legal. Apesar de ser tutelado pelo Ministério da
Protecao Social, tem um modo de funcionamento muito semelhante aos CAB (CITIZENS
INFORMATION BOARD, 2015). Em Italia, a implementacao de SIC enfrentou varias
dificuldades, pois pertencendo ao Sul da Europa, tem uma realidade social, cultural e
biblioteconémica diferente, a semelhanca de Portugal e de outros paises do Sul da Europa.
Como tal, os dois projetos criados na década de 80 em Scandicci e Settimo Torinese,
fracassaram por falta de financiamento. Apé6s estas duas experiencias, apostou-se na
criacdo de centros de informacao dirigidos aos jovens, aproveitando a falta de oferta de
servicos deste género no pais e o facto de, a época, os jovens serem uma faixa etaria extensa
e ainda com dificuldades em aceder a informacao do seu interesse. O primeiro centro de
informacdo surgiu em Turim em 1982 e, nos anos seguintes, o projeto expandiu-se para
outras cidades (PAPALIA, 2005:318-322).

Na América Latina, os SIC surgiram pela primeira vez na Venezuela, em 1976. O servigo
que comecou por funcionar em moldes algo semelhantes a um servico de informacgao local,
na Biblioteca Publica Central de Caracas, alargou o seu ambito de acdo e passou a
diversificar o tipo de informacao prestada e a fazer sucesso. Em 1983 ja existiam 125 SIC
implementados no pais (UNESCO, 1988:6).

Ainda no que diz respeito aos paises em desenvolvimento, a UNESCO tem impulsionado,
nas dltimas décadas, a implementacao de centros de informacdo a comunidade e, desde
2000, também a criacdo de Community Multimedia Centers, tendo fundado 40 em todo o
mundo (UNESCO, 2007:14). Estes tltimos, embora nio se tratem propriamente de SIC,
sd0 essenciais para garantir o acesso a informacdo e melhorar as condigoes de vida das
populacoes que servem. Incluem uma radio local, acesso gratuito a internet, aulas de TIC e
aulas de inglés (UNESCO, 2003:5-7).

2.3. Estado atual

Atualmente, os CAB continuam a sua atividade mantendo-se fiéis as caracteristicas que este
servico tem desde a sua origem, juntando-lhe apenas a inovacao para procurar diversificar
as formas de acesso e obter um atendimento mais eficaz, melhorando assim a qualidade e
a acessibilidade do servico. Deste modo, através da analise dos relat6érios anuais entre
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2000-2001 e 2013-20144, percebemos que a tendéncia é para a continuidade do
crescimento: o niumero de questdes solucionadas aumentou mais de um milhao, foram
abertos 1.300 novos gabinetes dos CAB, havendo em 2013, 3.300 gabinetes, e passou a ser
possivel aceder ao servico por chat e e-mail. Nesse mesmo ano foram auxiliados 2.1 milhées
de clientes, tendo-se solucionado 6.6 milhoes de problemas. O site dos CAB atingiu cerca
de 14.5 milhoes de visitas de setembro de 2012 a setembro de 2013 (CITIZENS ADVICE
BUREAU, 2013:1).

A rede nacional, que inclui a Inglaterra e o Pais de Gales, ocupa 28.500 pessoas, sendo
cerca de 22.000 voluntirios e apenas 6.500 funcionarios remunerados (CITIZENS
ADVICE BUREAU, 2013:7).

Resumidamente, estas sdo as caracteristicas do seu atual modelo de funcionamento:
o Eum servico gratis, confidencial, personalizado e imparcial;
e Localiza-se junto das comunidades;
e E prestado maioritariamente por voluntarios;

e Faz parcerias com instituicbes de solidariedade social locais ou com
organizacoes sem fins lucrativos, a fim de prestar servicos através delas e
chegar a mais pessoas;

e Elabora estudos estatisticos acerca do servigo prestado e dos problemas ou
questoes que levam os cidadaos a recorrer aos CAB, para posterior utilizacao,
quer junto dos governos e instituicbes competentes, quer através de
campanhas locais ou nacionais, como forma de promover a alteraciao de
politicas puablicas em beneficio dos cidadaos;

e Ministra cursos de educacio financeira aos cidaddos com problemas
financeiros;

e Produz material informativo que é atualizado constantemente, sobre as varias
areas em que prestam apoio.

3. Os SIC em Portugal: a situacao portuguesa

Antes de podermos compreender a situacio das BP face a prestacao de SIC, é importante
perceber o contexto de evolucao das bibliotecas nas tltimas décadas e, a forma como,
também aqui o Estado Novo, exerceu a sua influéncia. De facto, tanto Vieira (2003:36-38)
como Marques (2012:81-88) explicam que s6 apds o Estado Novo as bibliotecas passaram,
gradualmente, a ocupar um lugar de maior relevancia na sociedade, sendo que até entdo
tinham pouca autonomia. Como tal, é ja nos anos 80 que se assiste ao desenvolvimento da
profissionalizacao do sector das bibliotecas em Portugal, através de cursos especializados
e, ¢ também no final dos anos 80, que é criada a Rede Nacional de Leitura Pablica (RNLP),

4 Esta anélise pode ser consultada na integra em: ALMEIDA, F. R. (2015:56-63).
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permitindo a criacdo de uma ampla rede de BP que nido abrangesse apenas os centros
urbanos, como até entdo acontecia.

Para além disto, sdo apontados outros fatores para explicar a forma como as BP
portuguesas sao hoje encaradas, tais como, a tardia massificacdo do ensino publico, que
ocorreu também depois do 25 de abril de 1974, e que permitiu baixar bastante as elevadas
taxas de analfabetismo que Portugal teve durante décadas (VIEIRA, 2003:37). Tudo isto
fez com que, ainda hoje, os portugueses tenham fracos habitos de leitura quando
comparados com os restantes paises da Europa (LOPES, 2011:8-14) e tenham uma fraca
adesao as BP, sendo estas consideradas por muitos um local destinado as criancgas e jovens
em idade escolar ou as pessoas que possuem um nivel de instrucao superior. Ora, é esta
situacdo e esta mentalidade que os SIC pretendem ajudar a reverter. Sendo que a
massificacio da informacao em formato digital e da internet, é uma oportunidade para as
BP assumirem o papel de mediadoras da informacao, ajudando os seus utilizadores a
encontrarem o que realmente necessitam, fazendo a ponte entre a informagdo e o
conhecimento.

4. Resultado pratico I: levantamento de SIC na RNLP

Posto isto, com o objetivo de averiguar a situacio portuguesa face aos SIC, efetudmos um
levantamento dos SIC nas bibliotecas que compéem a RNLP, a partir da lista
disponibilizada no sites da Direcao-Geral dos Arquivos, do Livro e das Bibliotecas
(DGLAB). O levantamento foi feito através da consulta de sites e outras plataformas online
(blogs e redes sociais) das bibliotecas. Sendo que se optou por esta metodologia, devido a
limitagoes de tempo. Apesar de esta ndo ser uma abordagem direta, permitiu-nos,
igualmente, perceber melhor como era feita a comunicagio online dos servicos das BP,
embora em virtude de nos restringirmos ao tema em estudo, ndo tenhamos feito uma
analise exaustiva dessa questdo. Como tal, os parametros de analise foram os seguintes:
averiguar a existéncia ou inexisténcia do SIC e, nas bibliotecas em que existem, verificar se
h4 e qual é a informacao disponivel sobre o servico, e ainda, apurar a forma de aceder ao
SIC.

O levantamento® feito nas 210 bibliotecas que a data pertenciam a referida rede, permitiu,
em primeiro lugar, concluir que apenas 26 bibliotecas mencionavam possuir o SIC, ou seja,
somente 12,3% das bibliotecas.

Depois, ao analisar que informacées as bibliotecas que mencionavam ter o SIC davam sobre
0 mesmo, constatdmos que das 26 bibliotecas, apenas 12 (46,2%) explicam nos seus sites
ou plataforma online, que informacoes sao prestadas no SIC. Destas 12, a maioria refere
que presta informacoes de caracter local, usando na descricao do servico como “informacao
local”, “informagdo concelhia”, “informacao do concelho” e “informagdo do municipio”.
Algumas bibliotecas dizem prestar também informacao regional ou dos concelhos

limitrofes, e sao raras as que referem prestar informacao de caracter mais geral, por temas.

5 Disponivel em:
http://bibliotecas.dglab.gov.pt/pt/Bibliotecas/ContactosSRNBP/Documents/BibliotecasRNBP05Dez

2016.pdf
6 Pode ser consultado na integra em: ALMEIDA, F. R. (2015:133-151.
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Concluimos assim que as bibliotecas confundem o SIC como servi¢o de informacao local?,
misturando num mesmo servigo, dois servigos com propoésitos distintos ou denominam mal
o servico de informacao que estdo a prestar.

Fig. 1 — Cobertura de SIC nas bibliotecas da RNLP

Cobertura de SIC na RNLP

M Bibliotecas da RNLP
W Bibliotecas da RNLP com SIC

Fonte: Elaboracao propria

Fig. 2 — A existéncia ou nio de informacio sobre o SIC nas bibliotecas que indicam
ter o servico

Informacao disponivel sobre o SIC

m Com informacdo adicional
sobre o SIC

53,8% Sem informacio adicional

sobre o SIC

Fonte: Elaboragio propria

7 O servico de informacao local € tal como explica Maria Beatriz Marques um servico que pretende
dinamizar o fundo local: “Este servi¢o devera ser simultaneamente uma fonte privilegiada de acesso
a informacdo e de exercicio da cidadania e podera ser entendido como a evolucao natural do
tradicional fundo local das BP, que, e adaptando-se as novas realidades, evolui da riqueza da colegao
para a gestdo de informacao que ele potencia e que devera concentrar toda a informagao disponivel
localmente, transformando a BP no grande centro de informacdo a nivel local” (MARQUES,
2012:156).

10
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Tal como nos mostra a Fig.2, as restantes 14 bibliotecas (53,8%) apenas referem ter o SIC,
sem esclarecer os utilizadores sobre as caracteristicas do servi¢o, podendo induzi-los em
erro ou defraudar as suas expectativas.

Quanto a forma de acesso ao servico, tal como se pode ver no grafico em baixo, averiguamos
o seguinte: na maioria das bibliotecas, em 16, apenas é possivel aceder presencialmente;
em 6, 0 acesso € presencial e virtual; 2 bibliotecas ndo especificam a forma de acesso; 1
biblioteca apenas disponibiliza o servigo virtualmente; e numa outra biblioteca ha acesso
presencial, virtual, por telefone e por fax.

Fig. 3 — Forma de acesso aos SIC nas bibliotecas da RNLP

Forma de aceder aos SIC

Ml Presencial

M Presencial e Virtual
[ Virtual

B N3o especifica

W Presencial, Fax, telefone e e-
mail

Fonte: Elaboracio propria

5. A implementacao de SIC: diretrizes da UNESCO e da IFLA

Para implementar um SIC, tal como explica a UNESCO (1988:12-25), é preciso, em
primeiro lugar, conhecer bem as caracteristicas da comunidade que vai usufruir do servico,
para o adaptar as suas necessidades. De seguida, é também necessério ter em conta uma
série de questdes logisticas e burocraticas, tais como, o modo de financiamento e os
recursos humanos e materiais necessarios.

A UNESCO recomenda que o primeiro passo seja fazer o diagndstico da comunidade, sendo
que este fornecera as informacoes-base para a implementacao do servigo, que irdo permitir
definir o puablico-alvo e os recursos informativos. O diagnoéstico permite analisar as
caracteristicas demogréaficas e socioeconémicas da populacio, através de indicadores,
como por exemplo, nimero de habitantes, populacio em idade escolar, percentagem da
populacao por faixa etéria, sexo, nivel de escolarizagao, taxa de desemprego e atividades
econémicas predominantes (UNESCO, 1988:12 e 13).
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Depois, de acordo com a UNESCO (1988:14 € 15), estas sdo as variaveis a ter em conta para
a implementacao do servigo:

O carater e a cobertura do servigo, isto é, definir se ser4 um servigo central,
com uma rede descentralizada ou se sera um servico local;

As temaéticas e o tipo de informacao;
Defini¢ao do ptblico-alvo;
As infraestruturas e os recursos necessarios;

Localizacdo do servico dentro da biblioteca, sendo que a UNESCO recomenda
que o local escolhido esteja bem sinalizado, acessivel e, de preferéncia, junto
a entrada da biblioteca, uma vez que o publico-alvo, a partida, ndo estara
familiarizado com a mesma;

Fontes de financiamento;
Verificar a necessidade de associacdo a outras institui¢oes ou servicos;
Formas de aceder e modalidades do servico;

Horario de funcionamento e de atendimento ao puablico.

Analisando as diretrizes da IFLA sobre servicos da Biblioteca Publica, sdo varias as
diretrizes que se debrucam sobre como deverao funcionar os servicos de informacao.
Iremos destacar duas, a diretriz 3.4.7 (IFLA, 2013:41) que refere o funcionamento dos
servicos de informacao, e a importancia dos bibliotecarios na orientacao dos utilizadores,
como mediadores do conhecimento:

O extraordinario desenvolvimento da Internet tem sido em grande parte
desestruturado e descontrolado. A enorme quantidade de informacao a que se
pode aceder através da Internet é de qualidade e rigor variaveis, sendo um
papel essencial do bibliotecario o de orientar os utentes para fontes de
informacao fiaveis que satisfacam os seus requisitos (IFLA, 2013:41).

De seguida, a diretriz 3.5, descreve aquele que seria o servigo de informacao ideal e destaca-
se também por abordar a importancia da satisfacio dos utilizadores das BP:

As politicas e procedimentos da biblioteca devem basear-se nas necessidades
e na conveniéncia para o utente e ndo na conveniéncia para a organizacgao e
para o pessoal. Apenas se poderao prestar servicos de qualidade se a biblioteca
tiver em atencdo as necessidades dos seus utentes e se conceber os seus
servicos de modo a satisfazer essas necessidades. Os utentes satisfeitos sdo os
melhores defensores do servico da biblioteca. A biblioteca publica deve ter
uma politica positiva de apoio ao utente. Tal significa que na definicao de
politicas, na concecdo de bibliotecas e sistemas, na preparacdo dos
procedimentos operacionais e na elaboracdo de materiais informativos e
publicitarios, deve ter-se por objetivo principal causar uma impressao positiva
no utente (IFLA, 2013:45 € 46).
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Por fim, é ainda importante referir a Gltima atualizacdo do Manifesto da IFLA/UNESCO
sobre as BP, que nos vem recomendar uma mudanca de paradigma em relacao ao que tem
sido feito nas BP, no sentido de pedir uma maior aproximacao as comunidades em que se
inserem, espelhando nelas a sua importancia:

Relacionarmo-nos com as nossas comunidades e educar e formar pessoas
quando necessario. Os profissionais da Ciéncia da Informacao podem atuar
enquanto educadores e conselheiros para o conhecimento pessoal, e nao
apenas enquanto guardides de chaves ou das portas de acesso a Internet
(IFLA, 2013:107).

6. Resultado pratico II: elaboracao de uma proposta de plano de
implementacao de SIC em Portugal

6.1. Missao

Tendo por base as referidas diretrizes da IFLA e da UNESCO para a criacio de SIC, bem
como o conhecimento da situacao portuguesa face aos mesmos, elabordmos uma proposta
de plano de implementacao de SIC em Portugal. Essencialmente, a missao destes servigos
em Portugal sera a seguinte: em primeiro lugar, implementar o servico nas BP, uma vez
que tendo em conta a realidade portuguesa, é o local mais adequado e vantajoso para o bem
comum. Depois, implementar o servi¢o de forma a conservar as carateristicas que lhe estdo
inerentes desde a sua origem, isto é, um servigo que esteja ao dispor de todos os cidadaos,
sem qualquer exce¢do, mas dando especial importancias aos mais carenciados. Devendo
ser este um servigo gratis, confidencial e personalizado, sendo a informacdo comunicada
da forma que melhor se adequar a cada pessoa, tendo por base as carateristicas e
necessidades de cada comunidade. Por fim, quanto as formas de acesso o servico devera
ser acessivel presencialmente, mas também por telefone e por e-mail.

6.2. Objetivos
Quanto aos objetivos do servigo, estes sio os seguintes:
e Contribuir para a igualdade no acesso a informacao;

e Aumentar o ntimero de clientes reais e, sobretudo, potenciais das BP
portuguesas;

o Estabelecer uma ligacio efetiva entre as BP e as comunidades em que se
inserem;

e Recuperar o dinamismo e a fungio social das BP;

e Comprovar a importancia das BP para a sociedade e justificar/retribuir o
investimento nas mesmas;

e Contribuir para melhorar a qualidade de vida dos portugueses e o
desenvolvimento socioeconémico em Portugal.
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6.3. Etapas de concretizacao do plano
e Garantir o financiamento necessario;

e Definir a equipa do servico e dar formacdo especifica — esta devera ser
adequada as dimensoes e necessidades da comunidade em que se inserir.
Devera ser ministrada formagdo a todos os funcionarios sobre as
especificidades do servico, independentemente, de possuirem ou nao
formacao em Ciéncia da Informacao;

e Diagnostico das carateristicas socioeconémicas da populagido, devera ser
elaborado pela equipa anteriormente definida, a partir de anuérios estatisticos
da administracao local ou central e/ou dos censos;

e Diagnostico das necessidades de informacdo, devera ser feito mediante o
preenchimento de questionarios pelos cidadaos, através da abordagem direta
de cidaddos ou online no site ou redes sociais da biblioteca e no site da Camara
Municipal;

e Determinacio do publico-alvo, mais uma vez, também nesta questao o servigo
se deve ajustar a comunidade na qual esta integrado;

o Definir a localizacido do servigo dentro da biblioteca, que devera ser escolhida
tendo em conta a recomendacdo a UNESCO anteriormente referida;

e Verificar quais os recursos e infraestruturas fisicas necesséarias;

e Definir os recursos informativos, estes devero ser definidos de acordo com
os resultados do diagnoéstico das necessidades de informacao, abrangendo um
leque de tematicas diverso, dando destaque as que foram consideradas
prioritarias pelos cidadaos. Os suportes de informagio deverdo ser o mais
variado possivel, quer em ntiimero de suportes diferentes, quer em variedade
de idiomas, aumentando assim as probabilidades de conseguir chegar a um
leque mais vasto de pessoas, incluindo pessoas com limitacdes fisicas ou
linguisticas;

e Definir o modo de funcionamento do servico, isto é, definir as formas de
acesso, o horario de funcionamento e a(s) modalidade(s) de servigo, que sao
duas de acordo com a UNESCO: servico de informacdo ou servico de
orientacdo e assisténcia (1988:15). A primeira modalidade, mais simples,
consiste no fornecimento de informacao e esclarecimento de duavidas,
enquanto que a segunda consiste na ajuda personalizada e orientacdo para a
resolucido de questbes burocraticas, preenchimento de impressos, etc. Esta
segunda op¢ao implica, como recomenda a UNESCO, a criacao de um espaco
proprio para o atendimento pessoal aos utilizadores desta modalidade
(1988:16);

e Fase de teste/pré-arranque do servigo, nesta fase em que o SIC ja estara
completamente definido, devera reservar-se, aproximadamente, uma semana
para analisar e testar o servico. Este teste podera ser feito, tal como aconselha
C. M. G. Santos (2013:78), através de simulacoes entre os funcionarios. Apds
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as simulacées todas as dificuldades ou problemas encontrados deverao ser
reportados para se fazerem os devidos ajustes ou alteracoes;

e A Comunicacao do Servico consiste em divulgar a existéncia do servigo junto
da comunidade explicando de forma clara e apelativa em que consiste e para
que serve. Como tal, a comunicacdo deve comecar desde logo pela BP onde
esta sediado o SIC e pela respetiva Cimara Municipal, sendo que se devem
privilegiar os meios de comunicacio locais (radios ou jornais).

6.4. Planificacao?’

O tempo de implementacdo do SIC esta dependente de algumas variaveis, tais como, a
disponibilizacao do financiamento, recursos humanos e questées logisticas. No entanto, o
prazo ideal definido para a implementacao do servico é de 11 meses a 1 ano. Supondo que a
implementacao do SIC nas BP portuguesas comecgava no inicio de janeiro de 2016, o
arranque do servigo seria entre a terceira semana de novembro e a primeira semana de
janeiro de 2017. A duragdo e a calendarizacdo de cada etapa obedeceriam a seguinte
planificacao:

Fig. 4 — Calendarizacio do Plano de Implementacido dos SIC em Portugal

|:| Realizacdo da etapa

MESES Jameiro  Fevereiro il Lai Agosto Setembro  Oufubro Novembro Dezembro

SEMANAS

Definicio de equipa do
SETVIGO

Formagio técnica da
equipa

Socioeconomico

Diagnéstico das
necessidades de

informagio

Definir a localizacio do
o (b LTHE

Defimr os recursos

informativos

Aquisigio do material |

Instalagdo Fisica do SIC ‘ ‘

Modo de fincionamento | ]
Conmmicagio [TT]T]

Fase de teste/pré-amranque do
Servigo

et [[11]

Fonte: Elaboracao propria

8 Disponivel na integra em: ALMEIDA, F. R. (2015:111-114.
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6.5. Avaliacao

A avaliacdo do SIC sera feita periodicamente. No primeiro ano do servico, devera ser
trimestral para acompanhar de perto a sua evolucdo. Havendo bons resultados a registar,
as avaliacOes passardo a ser semestrais. Estas avaliacOes terdo como objetivo analisar o
desempenho da equipa técnica, a qualidade do servigo, o seu impacto na comunidade e o
grau de satisfacdo desta com o servico. Seguindo a légica da planificagcdo anterior, e de
acordo com o que foi explicitado, esta seria a calendarizacao da avaliacao:

Fig. 5 — Calendarizacio da Avaliacio da Qualidade e do Desempenho dos SIC

|:| Realizacio da Avaliacio

2017 2018
MESES Jan. Fev. Mar. Abr. Mai Jun. Jul Ago. Set. Out. Nov. Dez. Jan. Fev. Mar. Abr. Mai Jun. Jul Ago. Set. Out. Nov. Dez.

Avaliacio
da
qualidade e
do
desempenho
do servigo

Fonte: Elaboragio propria

Conclusao

Apos este trabalho, concluimos, em primeiro lugar, que os SIC, continuam hoje a fazer
sentido, quer nos paises pioneiros, quer em paises com pouca ou nenhuma tradicao de
implementacdo, como é o caso de Portugal e dos paises em desenvolvimento. A razao para
a sua pertinéncia, explica-se no caso dos paises pioneiros, pelo facto de ao longo do tempo
se registarem constantemente inovacoes (muitas vezes através do uso das Tecnologias de
Informacao) no servico, e por este ir sempre ao encontro das necessidades, devido a
auscultacao frequente dos seus clientes. Quanto aos outros paises, o motivo estd nas
carateristicas do servico, que o tornam uma mais-valia no combate das assimetrias no
acesso a informacdo, sobretudo para os mais carenciados e para as pessoas que nao
possuem conhecimentos informaéticos.

Concluimos também que foi em momentos de crise, como a II Guerra Mundial e em
momentos de mudancas significativas de paradigma, como o pés-guerra e a introducao do
Estado Providéncia, que os SIC atingiram um maior crescimento e mostram que podiam
fazer a diferenca na sociedade. Ora, atualmente, estamos a assistir a uma mudanga
paradigmatica na forma como se gera, dissemina e consome informacgao, estando também
a atravessar, no caso portugués, um periodo econémico menos favoravel, podendo ser este
um momento oportuno para a implementacao dos SIC, quer em Portugal, quer noutros
ponto do globo, onde estes ainda nao chegaram.

Por fim, analisando a situagdo nacional percebemos que os portugueses nao tém uma
relagdo muito estreita com as BP, o que se explica pela mentalidade que ainda persiste de
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que as bibliotecas sao tteis apenas a populacao mais instruida. Esta mentalidade advém de
ainda ser recente a existéncia de uma rede de BP com cobertura a nivel nacional, e também
pela tardia massificacdo do ensino piblico, existindo, durante décadas em Portugal, taxas
muito elevadas de analfabetismo. Tudo isto se reflete no facto de apenas 12.3% das
bibliotecas da RNLP mencionarem ter SIC, o que denota a fraca implementacao do servico
em Portugal, sendo que a sua efetiva implementacao fara, sem dtvida, a diferenca, trazendo
um maior dinamismo, quer para as BP como para as comunidades e reavivando a vertente
social que esta na indole das BP.
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