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APRESENTACAO

Sou bibliotecaria na Secdo de Referéncia e Circulagdo do
SBD/ECA/USP desde 2001.

Desde que ingressei na equipe do SBD/ECA realizo atendimento
aos usuarios, alunos veteranos e calouros, professores, pesquisadores e
funcionarios, nesse periodo venho observando as dificuldades de ‘entender’e
‘explicar’ os procedimentos de acesso as bases de.dados e servicos oferecidos
pelo SBD.

Constatei que muitas informagdes sao transmitidas de forma oral,
sem uma documentacdo que apontasse para as solugbes de pequenos
obstaculos, que comunicassem o procedimento ao usuério, sobre determinado
problema. Aprendi que oralidade € uma heranga cultural dos paises latino-
americanos, entretanto a comunicacgao para ser eficaz deve ser clara, concisa e
coesa, para atingir seus fins e a tramitacdo oral pode acarretar ruidos que

interferem no resultado final.

Durante minhas atividades na Biblioteca, surgiu a oportunidade de
fazer o curso de Especializacdo em Gestdo de Processos Comunicacionais
oferecido pelo Departamento De Comunicagdes Artes da USP, e a partir desse
curso construir meu projeto de pesquisa que € avaliar os processos de

comunicagéao do SBD.

A realizacdo dessa pesquisa foi possivel devido ao embasamento
tedrico fornecido pelos competentes docentes que ministram seus nucleos, e a

compreensao e paciéncia de minha orientadora..

Além de contribuir para minha formacgao profissional, esse curso
também permitiu a seguranga para retornar aos usuarios da biblioteca as
questoes relevantes sobre acesso e procedimentos que o SBD adora para atingir

sua missao .



RESUMO

MENDONQA, Olga Mauricio. A gestdo da comunicacdo em um centro de
documentacao: avaliagdo dos meios de comunicagédo do SBD/ECA.2005. 117f.
Trabalho de conclusdo de curso (Especializagdo) — Escola de Com'unicagées e

Artes, Universidade de Sao Paulo.

O servico de biblioteca e documentagdo da Escola de
Comunicagbes e Artes da USP — SBD/ECA, trata-se de um centro de informacao
que visa dar apoio a formacao universitaria dos alunos da USP e ndo USP e a

pesquisa de professores.

Atende para esse fim cerca de 700 usuarios por dia que trocam
informacdes e documentos. Nesse trabalho tem se deparado com a dificuldade de
se comunicar com 0 seu publico, informando-o de seus regulamentos e

procedimentos.

Com o objetivo de entender esse processo comunicacional, foi
desenvolvida uma pesquisa junto aos usuarios € um projeto de intervencao junto

a biblioteca.



ABSTRACT

MENDONCA, Olga. Mauricio. The management of the communication in a
documentation center: evaluation of communications ways with the users of
SBD/ECA. Work of course conclusion (Specialization) - School of Communications

and Arts, University of Sdo Paulo.

The library of the School of Communications and Arts from USP,
is a center of information and documentation, which the mission is to support
University pupils, from USP or not, in their undergraduation or graduation courses;

and give structure to professors research.

This center looks after 700 users per day, which exchange

information and documentation.

This kind of work has difficulties to make a clear communication

between the Library and their users.

The goal of the work is to understand this communication process.
A research was done with the users of the library. With the result a project will be

develop to give solutions.
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INTRODUCAO

1. A UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

A Universidade de Sao Paulo - USP foi criada pelo lntervénto'r do
Estado de Sao Paulo, o Governador Doutor Armando de Salles Oliveira, em 25 de

janeiro de 1934, através do Decreto n° 6.283.

Teve como primeiro Reitor o Prof. Dr. Reynaldo Porchat, diretor
da Faculdade de Direito. A primeira reunido do Conselho Universitario ocorreu na
Faculdade de Medicina, presidida pelo Prof. Dr. Victor da Silva Freire, em 17 de
fevereiro de 1934, com o objetivo de propiciar um ambiente universitario de efici-

éncia e prestigio.

O decreto estabeleceu as finalidades da Universidade de Sao
Paulo: a promocao do progresso da ciéncia, pela pesquisa; a transmissao do co-
nhecimento pelo ensino; a formacao de especialistas, profissionais e técnicos com

bases artisticas e cientificas.

A Universidade foi formada por faculdades, escolas e institutos
auténomos e estruturados existentes na capital e no interior paulista: a Faculdade
de Direito, Faculdade de Medicina, Faculdade de Farmacia e Odontologia, Escola
Politécnica, Instituto de Educacéo, Faculdade de Ciéncias Econdémicas e Comer-
ciais, Escola de Medicina Veterinaria, Escola Superior de Agricultura Luiz de
Queiroz, Escola de Belas Artes, Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras, Escola
de Engenharia de Sao Carlos e Faculdade de Medicina de Ribeirdo Preto
(CAMPOS, 1954, p. 114-127).

As comemoragbes em virtude dos 70 anos de existéncia da USP,
periodo marcado pela diversidade de expressoes artisticas e cientificas ampla-
mente difundidas pelos meios de comunicagao, influenciam a sociedade e de-

monstram as conquistas auferidas desde as bases de sua formacéo.

As manifestagbes sociais, culturais, artisticas, cientificas, politi-
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cas, geogréaficas, econbmicas e histéricas que afloraram no Brasil nas primeiras
décadas do século XX como repercussdo das transformagdes que atingiram as
esferas mundiais, influenciaram a sociedade nos mais diferentes campos de atua-
¢ao. Podem ser citados, dentre eles, a composicdo de novos rumos para a difu-
sdo e investigacao livre para o ensino, a pesquisa, a ciéncia, a cultura, a literatura

e as artes.

Do anseio, da determinagado quanto a credibilidade da ciéncia co-
mo fonte de independéncia e liberdade, tdo bem representada pela comunidade
paulista formada por intelectuais, literatos e artistas diante das transformacoes
propagadas no periodo revolucionario, e em fungéo de uma nova forma de pen-
sar, a criagao da Universidade de Sdo Paulo foi um retorno para as expectativas

dessa comunidade.

A USP, desde sua criacao, atua junto a sociedade nas crises, lu-
tas, debates, rupturas, construgdes e reconstrugdes que ocorreram no pais, man-
tendo sua caracteristica de formadora de um corpo de pesquisadores docentes e
pensadores. Em todos esses anos de existéncia, a Universidade recebeu inume-
ras homenagens que marcam sua trajetdria na histéria social, cultural, politica,

académica, cientifica e artistica.

Os dados estatisticos dos servigos e produtos disponibilizados pe-
la Universidade sé@o resgatados no Anuario Estatistico USP. Desde seus primor-
dios, enfoque foi dado & preservagao de sua histéria, como se pode ver no livro
do professdr Ernesto de Souza Campos, A Histdria da Universidade de Sao Pau-
lo: do periodo de sua fundacéo até 1954'. Até os dias atuais, inimeras sdo as
publicacdes que relatam as suas histérias nos campos académico, cientifico, tec-

noldgico, cultural e social.

Atualmente a USP oferece cursos de graduacgdo, licenciatura e
pos-graduagdo em todas as areas do conhecimento, nas faculdades, escolas,
centros de pesquisa, museus e hospitais, distribuidos nas 38 unidades situadas

na capital e no interior (Catalogo USP, 2004).

' CAMPOS, Ernesto de Souza. Histéria da Universidade de Sdo Paulo. S.n. 1954. 582p.
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Dentre as unidades constituidas no decorrer de sua existéncia,
com reconhecimento nacional e internacional ein funcéo da sua produtividade no
ensino, pesquisa e extensao, esta inserida a Escola de Comunicagbes e Artes -
ECA, fundada em 1966 para concretizar a objetividade nos meios artistico, cultu-

ral e cientifico proposto na USP.
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2. AESCOLA DE COMUNICAGOES E ARTES - ECA

A Escola de Comunicagdes e Artes - ECA/USP foi fundada pelo
Decreto n. 46.419 no dia 16 de junho de 1966, pelo governador Laudo Natel, de
acordo com Estatuto da Universidade De Sao Paulo e deliberado pelo Conselho
Universitario, criada como Escola de Comunicag¢des Culturais — ECC, oferecendo
os cursos de: Jornalismo, Radio e Televisao, Arte dramatica, Cinema, Biblioteco-
nomia, Documentagao e Relagdes Publicas. Passou a funcionar a partir de 1967,
entretanto, em 16 de dezembro de 1969, com o Decreto n. 52.326 em atendimen-
to as demandas da Reforma Universitaria, a Escola passou a ser chamada de

Escola de Comunicagdes e Artes.

Desde sua fundagéo, a Escola de Comunicagdes e Artes — ECA,
como é conhecida, apresentou um modelo diferenciado de Escola, conduzido pela
criatividade no campo das comunicacdes e das artes, nas multiplas linguagens
que elas agregam, relacionando o ensino, a pesquisa, a extenséo e a didatica,
vindo contribuir para a formagao de especialistas que o mercado da industria cul-

tural do pais demandava.

A ECA é uma das pioneiras nas pesquisas em comunicagdes e
artes no Brasil, tendo passado a oferecer programas de pés-graduacgao, tornando-
se exceléncia na formagao de mestres e doutores renomados na comunidade ci-
entifica e artistica, adotando um tratamento tedrico e metodoldgico inovador para

as linguagens que estavam emergindo.

O programa de Mestrado em Ciéncias da Comunicacao da ECA
foi o primeiro da area de Comunicacao no Brasil, criado em 8 de janeiro de 1972,
e o Programa de Doutorado em Ciéncias da Comunicagao iniciou suas atividades
em 01 de agosto de 1980. O mestrado em Artes, tambéem pioneiro, viria a ser im-
plantado em 1974 e o doutorado em 1980 (LOPES, 2005).

Os 6rgaos responsaveis por conduzir os programas de ensino,

pesquisa, e extensao — ou seja, a graduacao, mestrado e doutorado - sao distribu-



A gestao da comunicagdo em um centro de documentacao 14

idos por oito Departamentos e um Colégio técnico: Biblioteconomia e Documenta-
céo; Jornalismo e Editoracao; Comunicacdes e Artes; Relagbes Publicas, Propa-
ganda e Turismo; Artes Cénicas; Artes Plasticas; Cinema, Réadio e Televisao Mu-

sica; Musica — Ribeirao Preto e a Escola Técnica de Arte Dramatica — EAD.

Apresentando em seu histérico um programa de pds-graduagao
com mais de 30 anos e comprometida com a formacéao de profissionais e especia-
listas, a ECA conta com uma infra-estrutura para suas atividades provida de salas
de aula, laboratérios de informatica com acesso a Internet e uma das maiores Bi-

bliotecas especializadas em Comunicagoes e Artes do Brasil.

A ECA, com seus programas de pds-graduagdo produz e contribui
para os estudos teoricos, metodoldgicos, epistemoldgicos e empiricos nos cam-

pos das Artes e das Comunicagoes.

Entre as diretrizes e bases para a educagéo estabelecida pela u-
nidade esta a formagéo constante de profissionais através da Educagdo Continu-
ada. A ECA e seus Departamentos oferecem cursos de curta e média duragao,
atualizagao, aperfeicoamento e especializacdo vinculados as Pro—Reitorias de:
Cultura e Extensao Universitaria; Pés-Graduacao ou Pesquisa, da Universidade

de Sao Paulo.

Os resultados das pesquisas cientificas e académicas relatadas
em producdo académica dos docentes da ECA, como os artigos de periddicos,
catalogos de exposicoes, dissertagdes de mestrado, teses de doutorado e de livre
docéncia e memoriais sao depositadas em sua Biblioteca para acesso e uso da

comunidade.
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3. O SISTEMA INTEGRADO DE BIBLIOTECAS - SIBi

De acordo com o decreto de fundagao da USP, que instituia a cri-
acao de uma Biblioteca Central, em 8 de julho de 1981 e pela Resolugao da Rei-
toria n. 2.226 de 1981, foi criado o Sistema Integrado de Bibliotecas da Universi-

dade de Sao Paulo.

Atraveés da Resolucao da Reitoria n. 3.571, de 29.08.1989, conso-
lidou-se sua composicdo. E constituido por um Conselho Supervisor, um Depar-
tamento Técnico e um conjunto de 39 Bibliotecas que disponibilizam suporte ao
corpo docente e discente, para a pesquisa e o conhecimento, com acervos nas
areas de Ciéncias Humanas, Exatas e Tecnologia e Bioldgicas, instaladas junto

as Unidades Universitarias da capital e do interior.

Além de centralizar os catalogos dos acervos de suas Bibliotecas

com acesso disponibilizado pela Internet no enderecgo: http://www.usp.br/sibi, as
atividades do SIBI englobam a organizagao sistémica na transacdo de convénios
e intercdmbios entre as unidades da USP e os demais centros de informacgéo e
documentagéo nacionais e internacionais; manutencao e atualizagao de assinatu-
ras de periodicos impressos e eletrénicos publicados no Brasil e no exterior; ca-
pacitagao dos profissionais de nivel superior, técnico e basico que compdem as
equipes que atuam nas Bibliotecas. Essa capacitacao fornece subsidios e estu-

dos no campo da Biblioteconomia e da Ciéncia da Informagao.

Encontra-se na pagina do SIBlnet o acesso ao acervo digital de
teses e dissertagbes da USP, portal de pesquisa de revistas eletronicas e bases
de dados nacionais e internacionais, acessiveis através de convénios e parcerias

com instituigbes publicas e privadas.

Anualmente o SIBI apresenta um relatério contendo as atividades
desenvolvidas por sua Administragcao Central e pelas Bibliotecas do sistema; tra-
ta-se do RIBI - o Relatério Individual por Biblioteca, divulgado no Anuério Estatis-

tico da USP, encontrando-se disponivel na pagina do Sibi http:/www.usp.br/sibi




A gestdao da comunicacao em um centro de documentacao 16

(Anexo 1).

Dentre as Bibliotecas do SIBI, a proposta desse projeto se insere
no Servigo de Biblioteca e Documentagéao — SBD/ECA/USP.
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CAPITULO I

1. ABIBLIOTECA DA ESCOLA DE COMUNICAQGES E ARTES - ECA
O Histodrico

O Servico de Biblioteca e Documentagéo da Escola de Comuni-
cacoes e Artes — SBD/ECA esta situada no andar térreo do prédio central da
ECA, possuindo uma entrada propria, sinalizada, com acesso para portadores de

deficiéncia fisica.

Trata-se de uma Biblioteca universitaria, publica e especializada
nas areas de Comunicagbes e Artes, tendo a missdo de disponibilizar suporte as

atividades de ensino e aos cursos da ECA.

Sua histdria teve inicio em 1970, quando foi fundada por um gru-
po de alunos do Departamento de Biblioteconomia e Documentacdo. A partir de
1972, o SBD se desvinculou do Departamento de Biblioteconomia e deu continui-
dade ao desenvolvimento, atualizagao e diversificacdo de seu acervo, ampliando
consequentemente suas atividades na prestacao de servigos e produtos aos usu-

arios.
O Acervo

Desde o inicio da formagédo de seu acervo, atuando de acordo
com o dinamismo inovador da Escola e da demanda do mercado, que introduzia
novas formas de linguagens, disponibilizou uma diversidade de suportes de in-
formagao, dentre eles a filmoteca, que contempla a produgao cinematografica dos
alunos do curso de cinema e a fonoteca. Posteriormente passaram a constituir a
Secgao de Multimeios, agregando também o acervo de partituras e de audiovisuais

como: fitas cassete, discos, CDs, cd-rom e DVDs.

O SBD/ECA adotou uma politica de selegao e aquisigao voltada



A gestdo da comunicagcido em um centro de documentacao 18

as solicitagbes de seu publico-alvo: alunos, professores e pesquisadores da ECA,
de modo que seu acervo de documentos foi desenvolvido de acordo com as parti-
cularidades de cada Curso e/ou programa de ensino, de pesquisa e extensao da

Escola.

Atualmente, o acervo é constituido por cerca de 130.000 docu-

mentos variados, que estéao a disposi¢ao para consulta e/ou empréstimo.

Apos a selecao, aquisicao por compra, doagdo ou permuta o do-
cumento, independente de seu suporte ou formato, é processado e tratado na sua
representacdo descritiva e tematica. O que equivale a dizer que é efetuado o pro-
cesso de tratamento da informagéo contida num documento, para ser recuperada
através de codigos como palavra-chave, assunto, descritores, autores, coordena-
dores, titulos etc. e de posse dessa informacao processar a construgdo do conhe-

cimento.

A titulo de informagéao a respeito do volume de trabalho realizado,
apenas no periodo de janeiro a dezembro de 2004 foram processados 155.417

documentos, conforme demonstrado na tabela 1.

Tabela 1. Tipos de documentos que compdem o acervo do SBD/ECA.

DOCUMENTOS TRATADOS E PROCESSADOS QUANTIDADE

Catélogos e folhetos 4963
CD-ROM Livros 55
CD-ROM Multimidia 164
Discos (CD e vinil) 6924
Disquetes 10
DVD + Video discos 357
Filmes 343
Fitas cassete e rolo 4361
Fotografias 1172
Livros - 33009
Memoriais 382
Partituras - 13001
Pecas de teatro 1054
Periodicos (Revistas, Jornais e HQ). 57.860
Slides 21503
Trabalho de Concluséao de Curso - TCC 1484
Projetos experimentais-Trabalhos de Especializacdo - TPG 493
Teses e dissertagoes 6216
Videos 2066
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Fonte: Dados retirados do relatério anual de 2004 do SBD/ ECA
Os Catalogos

O acesso a esses documentos é realizado através de 3 (trés) fer-

ramentas de busca automatizadas e 1 (um) fichario manual.

Os catalogos de livros, teses e dissertagbes e periddicos esta to-
talmente cadastrado. O de videos esta parcialmente disponivel no catalogo do

SIBi- Dedalus, no enderego: www.usp.br/sibi.

Os catélogos de partituras, pecas de teatro, filmes e videos, gra-
vagoes e de teses e dissertagbes defendidas na ECA estao disponiveis na pagina
da biblioteca da ECA no endereco: www.rebeca.eca.usp.br, com ferramenta de
busca desenvolvida WWWISIS.?

Os catalogos citados anteriormente, somados aos catalogos de
trabalho de conclusao de curso, trabalho de pds-graduagdo, memoriais, projetos
experimentais, folhetos, histérias em quadrinhos, catalogos de exposicao de arte,
fotografia e slides e da producdo académica estédo disponiveis nas bases de da-

dos na rede local desenvolvida no ambiente Winisis ° da biblioteca.

O catalogo de gravacgdes, que nao se encontra totaimente auto-
matizado, pode ser acessado através do catdlogo dicionario, o fichario manual

localizado na Secéo de Multimeios.

No Servigo de Atendimento ao Usuario existem 14 computadores
para acessar os catalogos automatizados, sendo 10 distribuidos na Secao de Re-

feréncia e Circulagao e 4 na Segao de Multimeios.

No monitor de cada computador ha um icone direcionando para

>0 WWWISIS € o servidor de Internet para bases de dados Isis. Opera via CGI (Commmon Gateway Inter-
face) do Hypertext Transport Protocol (HTTP) e, a partir da versdo 4.0, conhecida também como WXIS,
utiliza uma linguagem de script baseada em XML, o IsisScript. ,

¥ Winisis € a versio do CDS/ISIS com interface gréfica para o sistema operacional WINDOWS, ambas as
ferramentas de busca sdo distribuidas no Brasil pela BIREME. A BIREME € apenas um distribuidor oficial
do software WINISIS. A responsabilidade pelo desenvolvimento e manutengdo pertence a UNESCO. Dispo-
nivel em hup://productos.byvsalud.org/html/pt/home.huml. Acessado em 20 mar.2005.
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as 3 bases de dados: Dedalus, Rebeca e Pesquisa local.

Na mesa onde cada um dos computadores esta instalado verifica-se
a presenga de um Manual orientativo para acesso as bases de dados da rede local,
onde também consta o indicativo da existéncia de um icone no monitor do computa-

dor indicando como pesquisar, direcionando para www.rebeca.eca.usp.br/help.

As Gestoes

A administragdo dos servigcos e produtos, o gerenciamento dos
recursos humanos, financeiros, o planejamento das atividades que viabilizam o
funcionamento da Biblioteca é realizado por uma Diretoria Técnica, trés secdes e

a consultoria de uma Comissao de Biblioteca.

A Diretoria Técnica e os trés servicos — Atendimento ao Usua-
rio/SAU, Aquisicao e Difusao da Informag¢ao/SADI, Tratamento da Informacao/STI
— e a Oficina de Encadernacao e Restauro cooperam entre si, executando as ati-

vidades necessarias ao cumprimento da missao da Biblioteca.

A Comissao de Biblioteca do Servigo de Biblioteca e Documenta-
cao é composta por docentes indicados pelo Diretor da Unidade e discentes indi-
cados pelo Centro Académico da Unidade, com a fungédo de representar os do-
centes e discentes dos 8 (oito) Departamentos da ECA, campus da capital e do
interior, quanto aos procedimentos adotados na organizagcao das atividades dis-
ponibilizadas no SBD/ECA.

Verificou-se que, desde 1989, as gestdes que administraram o
SBD/ECA tém elaborado um relatério anual. Nesse relatério sao registrados o
programa de metas, as atividades desenvolvidas, as metas atingidas e as interfe-

réncias que impossibilitaram o cumprimento dos projetos.

Os processos que envolvem os servigos de uma Biblioteca como
um centro de informacéo, de acordo com Tarapanoff (2002, p.13) é apresentado
em ciclos informacionais e documentais, que englobam os processos de geragao,

identificag@o, selegédo, aquisigdo, controle bibliografico e disseminacgao, abran-
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gendo os processos de producgéo, distribuigao, aquisi¢ao e uso da informagao.

_ Os resultados desses ciclos podem ser observados na apresenta-
“céo de relatdrios para avaliagdo, tomada de decisdo e organizagdo de planeja-

mentos, conforme apresentado no relatério anual realizado pelo SBD.

No relatério anual, a Diretoria Técnica apresenta os invéstimentos
financeiros, os projetos para a captagdo de recursos para manutencao, otimiza-
céo e viabilizagado de novos empreendimentos, a composi¢ao de seus equipamen-
tos com seu parque tecnoldgico, a valorizagdo dos recursos humanos, através da

capacitacao e treinamento de sua equipe.

Os servigos (SADI, STl e SAU) apresentam os planejamentos e
atividades relatando o volume de suas aquisi¢des nos processos de compra, doa-
cao e permuta, seus fornecedores e a disseminagao da informagédo através de
seus boletins e sumarios; a quantidade de documentos que foram tratados no
processamento técnico para que seu conteudo esteja acessivel ao usuario, e a
quantidade de usuarios que frequentam a Biblioteca e fazem uso dos servigos por

ela prestados.

Apds a apreciagao da Diretoria Tecnica e da Comissao de Biblio-
teca, os relatorios sao encaminhados a Diregdo da Unidade para conhecimento e
ao SIBI, que posteriormente compilara os dados recebidos de todas as Bibliotecas

do sistema, apresentando os resultados no Anuario Estatistico da USP.

Em suma, a finalidade dos relatérios anuais é registrar as ativida-
des e, conseqlientemente, a historia da Biblioteca e suas realiza¢des, mudancas,
mostrando seu nivel de inser¢do nas transformacdes da instituicdo a qual esta

ligada e da comunidade que atende.

Nos dados apresentados no ano de 1993 verificou-se um relatorio
especifico sobre os procedimentos adotados para a automagao dos catalogos do
acervo. Comecgou-se entao a programar a construgao das bases de dados auto-
matizadas. Para a concretizagdo desse processo, houve a andlise de softwares

apropriados e compativeis com o volume do acervo ja existente.



A gestao da comunicacdo em um centro de documentacao 22

Nesses relatérios € perceptivel a preocupagdo das administragoes
na formagéo, conservagéo, preservagao e uso dos documentos, bem como com a

definicdo da identidade dos usuéarios.

Outro item que pdde ser observado através da comparacdo dos
relatérios foi o aumento consideravel no nimero de exemplares que anualmente
sdo acrescidos ao acervo e o conseqiiente aumento no numero de usuarios da

Biblioteca (Anexo 2).

Assim, na ultima década, em decorréncia do desenvolvimento do
acervo, da quantidade de documentos acessados pelos usuarios e do citado au-

mento de frequéncia, fez-se necessaria a reestruturagéao do SBD/ECA.

Em 1996, ja na atual administragdo, foi elaborado um projeto de
reforma para obter melhorias no espaco fisico, no armazenamento e na preserva-

cao dos materiais, bem como, oferecer maior comodidade para os usuarios.

Com o apoio dos projetos de infra-estrutura da Fundacao de Am-
paro a Pesquisa do Estado de Séao Paulo - FAPESP e de drgaos responsaveis
pelo gerenciamento de obras da USP e da ECA, foi possivel implantar a moderni-
zacao das instalagbes fisicas, atualizar os equipamentos de informatica, audio e
video, e a aquisicdo de um novo mobiliario para acomodagao do acervo e para a
funcionalidade das rotinas de trabalho do SBD/ECA.

Para a preservagao e conservacao dos documentos, planejou-se
a construcdo de salas onde existe um controle didrio da temperatura e umidade e
as colecbes foram acondicionadas em estantes deslizantes, que colaboram para
a preservagao, minimizando a oxidagao do papel dos acervos de periddicos espe-

ciais e de histérias em quadrinhos.

A reforma foi concluida em margo de 1998, e seu espaco fisico foi
projetado para armazenar documentos processados e tratados com capacidade
de crescimento do acervo para mais 5 anos, esses vencidos em 2002. Portanto,
como a biblioteca € um organismo em crescimento ha necessidade constante e

continua de busca, planejamento e gerenciamento de espago para acomodar o
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volume de documentos que anualmente agregam-se ao seu acervo.

Com a implantacao e adaptagédo do novo espago, e dando conti-
nuidade ao processo de automagao iniciado em 1993, o site da Biblioteca na In-

ternet — http://www.rebeca.eca.usp.br — foi criado em 2001 para disponibilizar os

catalogos de filmes, partituras, pecas de teatro e gravagdes, que ndo eram abran-
gidas pelo gerenciamento do catdlogo do portal do SIBI, j& disponivel pela Internet

com os livros, periddicos e produgéao académica.
A equipe

A equipe de funcionarios que atua na execugéo das atividades de
administragédo, promog¢ao, produgéo, armazenamento, tratamento, disseminagao e

atendimento, esta dividida conforme indicado:
DIRETORIA TECNICA: 1 Diretora técnica e um secretario

SERVIGCO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - SAU: 1 bibliotecéario
v Secao de Referéncia e Circulacdo - SRC: 2 bibliotecarios, 2 técnicos e 2
auxiliares.

v Secao de Multimeios -SMM : 1 bibliotecario e 2 técnicos

SERVICO DE AQUISICAO E DIFUSAO DA INFORMAGAO - SADI: 1 bibliotecario
v Secao de Selecao e Aquisicdo SSA: 1 bibliotecario e 1 técnico
v Secgao de Produgéo Académica e Difusao da Informagéao - SPADI: 1 biblio-

tecario e 1 técnico

SERVICO DE TRATAMENTO DA INFORMAGCAO - STI: 1 bibliotecério
v Secao de Monografias - SMO: 1 bibliotecario e 1 técnico
v Secao de Publicagbes Seriadas — SPE: 1 bibliotecario e 1 auxiliar

v Secao de Materiais Especiais - SME: 2 bibliotecarios e 2 técnicos.
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A Prestadora de Servigos

Conforme ja visto anteriormente, o SBD/ECA tem como publico-
alvo a comunidade ECA, que é composta por discentes, docentes e pesquisado-
res. Entretanto, o acesso e a consulta ao acervo proporciona também o lazer e o
entretenimento, como é o caso da audiéncia dos filmes e audicdo de CD-ROMs
musicais e multimidia, a leitura de livros e pegas teatrais, a apreciagao de fotogra-

fias e catalogos de exposigdes.

A disponibilidade de um acervo diverso e com consulta aberta ge-
ra uma demanda de alunos, professores e pesquisadores de outras unidades da

USP e de usuarios externos a USP, ou seja, a populagéo em geral.

A composicao do acervo, diferenciado pela multiplicidade de lin-
guagens audiovisuais em acervo de imagem e som, remete ao trabalho de Edgar
Morin* que apresenta as relagbes da inter poli-transdisciplinaridade, observacéao
que pode ser verificada no meio universitario ligado as expressoes artisticas, filo-
sdficas, cientificas e culturais que extrapolam os limites dos cursos, programas
oferecidos na Escola, apesar de seu pioneirismo e maturidade nos estudos da

comunicagao e das artes.

Somando o0 acesso e a consulta ao acervo, a Biblioteca disponibi-

liza produtos e servigos aos seus freqiientadores, como:

v Acesso as bases de dados — catalogo das obras do acervo;

v' Acesso as bases de dados - catdlogo global da USP -
DEDALUS;

Acesso as bases de dados internacionais — SIBInet;
Orientagao bibliografica;

Comutacéao bibliogréfica;

X N RN X

Consulta a obras de acesso restrito — sala de periédicos raros

e historias em quadrinhos;

* Morin, Edgar. A cabeca bem feita. Rio de Janeiro: Bertrand do Brasil, 2000. 128p.
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v" Empréstimo do acervo circulante — restrito para usuarios ECA
cadastrados;

Empréstimo entre Bibliotecas;

Levantamento bibliografico;

Renovagao de obras que ja encontram emprestadas;

Reserva Bibliografica;

Reserva de obras que néo estéo disponiveis;

SR SN R KK

Treinamento para acesso as bases de dados.

Para melhor informar seus usudrios quanto aos novos documen-
tos, publica periodicamente informativos como boletins, sumarios e manuais e
disponibiliza na forma impressa e em sua pagina da Internet http:

/lwww.rebeca.eca.usp.br. Sao eles:

Boletim de alerta de monografias e documentos audiovisuais;
Manual de apresentacéo de dissertacoes e teses;

Manual para acesso a rede local;

L Y

Sumarios de periddicos de Biblioteconomia e Comunicagdes e
Artes;

v" Produgéo académica.

Para dimensionar as rotinas diarias da equipe do SBD, o servico
de atendimento ao usuario usa ferramentas da pesquisa quantitativa, coletando
dados atraveés de formularios que apontam a quantidade de usuérios que freqiien-
tam a Biblioteca, usuarios que solicitam cadastro; documentos consultados e em-
prestados, solicitagbes de reserva e renovagdes; comutacéo bibliografica (solici-
tacao de documentos que nado existem no acervo, bem como seu fornecimento a
outras Bibliotecas); solicitagdes de atendimento nas salas de acesso restrito; ori-
entacao e pesquisas solicitadas; atendimento por telefone e e-mail; reposicao de
material consultado e emprestado nas estantes e material encaminhado para en-

cadernacao.

Dessa maneira, os formulérios preenchidos pela equipe do servi-

¢o de atendimento ao usuario traduzem e comprovam estatisticamente as rotinas
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do atendimento da Biblioteca, servindo de ferramenta para tomada de decisbes

administrativas e gerenciais.
Os Usuarios

Diante dos recursos de documentos e informagéo disponibilizados
pela Biblioteca, o fluxo de freqlentadores da comunidade ECA, USP e ndo USP
registrado por uma catraca existente na porta da entrada principal da Biblioteca e
aferido 4 vezes durante o expediente, nos horarios das 8h30, 13h, 18h e 20h,
comprova o aumento de freqliéncia nos Ultimos anos. Através desse acompa-
nhamento, verificou-se que o volume de freqlientadores, consultas e empréstimos
também aumentou ao longo dos anos, conforme pode ser constatado na tabela

abaixo:

Tabela 2 — Dados da frequéncia, consultas e empréstimos realizados pelos usua-
rios do SBD/Eca - ECA no periodo de 1998 —2004.

ATIVIDADES/PERIODO 1998 1999 2000 2001 2002 ~ 2003 = 2004

FregGéncia 64.865| 98.518| 89.050| 112.279] 132.380| 159.225|130.022
Consultas 87.525| 107.898| 95.415| 108.472| 109.570| 126.622| 91.919
Empréstimos 26.121) 24.431| 20.532| 27.053| 33.004| 45.365| 35.767

Fonte: Dados retirados dos relatdrios anuais realizados pela diretoria técnica da ECA

E preciso observar que a queda verificada nos numeros dos anos
de 2000 e 2004 corresponde a greve da Universidade e no ano de 2001 corres-
ponde ao incéndio ocorrido no 2° andar do prédio central da ECA, que afetou o

atendimento aos usuarios, em fungao da paralisagao da Biblioteca.
A Caracterizagao dos Usuarios

O numero de alunos matriculados recebidos na ECA em 2004 foi
de 4.477 pessoas, todos potenciais usuarios da Biblioteca, provindos dos cursos
de graduagéo, pds-graduagéo stricto sensu e lato sensu, aperfeicoamento e es-

pecializagao.

Esses usuarios sao identificados através do cartao ou atestado de

matricula na ECA e estao autorizados a solicitar seu cadastro na Biblioteca, para
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usufruir todos os servigos oferecidos, inclusive o servico de empréstimo.

E preciso observar que mesmo os alunos que n&o pertencem aos
cursos regulares de graduacéo e pds-graduagéo também sdo aceitos como usua-

rios cadastrados.

O SBD/ECA, em conformidade com as demandas dos Departa-
mentos da Escola, que se propdem a oferecer Educagdo Continuada, disponibili-
za o servico de empréstimo aos professores, alunos e funcionarios dos cursos de
aperfeicoamento, especializagao de longa, média e curta duragdo, inclusive para
os cursos interunidades, relacionados nos programas das Pré-Reitorias de Gra-
duacgéo, Pés-Graduacao, Cultura e Extensao. As categorias de usuarios do SBD é

assim definida:

1. Alunos Especiais matriculados na Pés-Graduacao/ECA;
2. Curso Anual de Aperfeicoamento para Regentes de Corais -
CMU/ECA,;
Curso da Universidade Aberta da Terceira Idade — UATI/ECA,;
Curso de Ciéncias Moleculares — Pro-Reitoria de Graduacéo;
Curso de Economia do Turismo da Fundagao Instituto de
Pesquisas Econbémicas — FIPE/FEA.
6. Curso de Especializacao em Marketing Politico e Propaganda
Eleitoral - CRP/ECA;
7. Curso de Especializagao em Publicidade e Mercado: poéticas
verbais/poéticas visuais CRP/ECA;
8. Curso de Especializacao Nucleo José Reis de Divulgagao Ci-
entifica — CJE/ECA;
9. Curso de Extensao Universitaria Difusao Cultural - Ceramica:
da poetica ao projeto — CAP/ECA,;
10. Curso de Gestao Mercadoldogica de turismo e hotelaria
CRP/ECA;
11. Curso de Pds Graduacdo Lato Sensu Gestao de Processos
Comunicacionais CCA/ECA;
12. Curso do Laboratério Coral (LAC) CMU/ECA;
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13. Curso Lato Sensu de Especializacdo em Gestao Estratégica
de Comunicagdo Organizacional em Relagbes Publicas -
CRP/ECA;

14. Cursos de Graduagdo, Pés-graduagao (mestrado e doutora-
do) - ECA ‘

15. Programa de Integracdo da América Latina — PROLAM,;

16. Programa de Poés-Graduagdo em Ciéncia Ambiental -
PROCAM,;

17. Programa de Po6s-Graduacdo Interunidades em Estética e
Histéria da Arte - ECA/MAC;

Dentre essas categorias de usuarios, no ano de 2004 chegou-se
ao montante de 4.477 usuarios potenciais. Solicitaram inscricdo entre janeiro e
dezembro do mesmo ano 2.022 alunos que, entdo, tornaram-se usuarios reais,

distribuidos pelas categorias apresentadas na tabela abaixo:

Tabela 3 — Usudrios reais inscritos no SBD/ESCOLA DE COMUNICACOES E
ARTES - ECA no ano de 2004.

moni
Fonte: Dados retirados do relatério anual realizado pela diretoria técnica do SBD/ECA.
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CAPITULO I

1. ACOMUNICACAO

Diante do exposto, caracteriza-se a complexidade e a diversidade
de documentos existentes no acervo e também o publico que atende, o que se
constitui uma grande preocupacao por parte da equipe da Biblioteca com a ampli-
acao de seus servigos, com a prestacao de um bom atendimento ao crescente
numero de usuarios, com a atualizacao de documentos disponiveis, sendo que
tudo isso precisa ser realizado com recursos financeiros e humanos limitados e

finitos.

Diante do cenario demonstrado, estudar a comunicacao e otimizar
os recursos disponiveis passou a ser uma necessidade, que motivou a proposta
deste projeto de intervengao para avaliar os meios de comunicagao dessa Biblio-

teca.

Procurou-se demonstrar com essa extensa e pormenorizada des-
cricao do SBD/ECA a complexidade do trabalho realizado e, conseqlientemente,

a forma nao rotineira com a qual deve ser desempenhado.

Em 2001, o SBD/ECA visando conhecer a opiniao de seus usua-
rios e assim planejar suas atividades, participou de uma pesquisa qualitativa de

um trabalho de mestrado. °

A técnica utilizada na pesquisa qualitativa foi a da-entrevista em
grupo, denominada grupo de foco. Técnica caracterizada pela reuniao de pessoas
com algumas caracteristicas homogéneas - no caso alunos de graduagao e pos-
graduacao - que, em forma de depoimentos, explicitaram suas observacoes sobre

um assunto em pauta, que foi, no caso, a respeito dos servigos prestados pela

° LEITAO, Barbara Julia M. Grupos de foco: o uso da metodologia de avaliagdo qualitativa como suporte
complementar & avaliagdo quantitativa realizada pelo Sistema de Bibliotecas da USP. 2003.131f. Dissertacao
(mestrado em ciéncias da comunicacio). Escola de Comunicacdes e Artes da Universidade de Sdo Paulo
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biblioteca e seu atendimento.

_ No ano de 2004 foi aplicada a mesma técnica de pesquisa qualita-
“tiva. Foram selecionados 6 alunos dos cursos de graduagéo e 6 alunos do curso

de pos-graduacéo das diferentes areas da ECA.

O grupo debateu o atendimento ao usuério e as rotinas da Biblio-
teca. O resultado obtido foi satisfatério diante dos recursos que a biblioteca possui

para viabilizar as necessidades e solicitagbes dos usuarios.

Na Ultima pesquisa, as questdes que os grupos de graduagao e
pds-graduacao abordaram foram basicamente sobre o processo de aquisi¢ao, o
acesso as bases de dados da rede local e das disponibilizadas via internet e a

implantacé@o dos servigos de empréstimo automatizado.

A pesquisa foi realizada em dois dias consecutivos no més de de-
zembro de 2004 e o retorno aos entrevistados sobre o que pode ser implantado a
curto, médio e longo prazo diante de suas sugestdes, criticas e 0 que independe

da biblioteca foi repassado as suas competéncias.

Para que uma Biblioteca que deve servir de apoio e estimulo a
pesquisa e ao desenvolvimento do saber possa atuar como o esperado, € preciso
que seja direta, objetiva, agil e capaz de estabelecer uma relagao proficua, proxi-
ma e duradoura com seus usuarios. Este € o motivo pelo qual a gestdo da comu-
nicacdo nos parece elemento essencial a ser construido pelo compartiihamento
de interesses, troca de informacao e participagdo efetiva dos funcionarios e publi-

CcO usuario.

Dessa forma, serd apontado preliminarmente como a comunica-

¢ao no Servico de Biblioteca e Documentacao da ECA é realizada.
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2. ACOMUNICACAO NO SERVICO DE BIBLIOTECA E DOCUMENTAGCAO/ECA

O SBD/ECA é uma organizagao depositaria de um patriménio his-
torico, social e cultural, composto pela produgéo académica, cientifica e artistica,.
que o trata, processa e armazena visando ao acesso e uso da comunidade em

que esta inserida.

Para atingir sua missao € necessaria uma mediag@o entre os su-
jeitos desse processo identificados como: a Biblioteca, enquanto 6rgao de trata-
mento, promogéao, disseminagédo da informacao; e o usuério, enquanto consumi-
dor dessa organizacao. Nesse contexto, a comunicagdo € o meio que relaciona

esses dois sujeitos.

Na SBD n&o existe uma sec¢éo centralizada de comunicagéo, en-
tretanto, isso nao significa que nao existam instrumentos ja incorporados aos ser-
vicos que executam as mediagdes entre Biblioteca e seus usuérios. Os processos
de comunicagao incorporados aos servicos sao direciohédos a comunicagao in-

terna e externa.

Na comunicacgao interna, direcionada aos funcionarios, existem os

meios de comunicagao oral, visual, impressa, telefonica e eletronica.

A comunicagao interna impressa tem como caracteristica a hie-
rarquia dos’membros da equipe no momento de sua veiculagao, de modo que o
inicio passa pela Diretoria Técnica, dai aos chefes de servicos e posteriormente a
suas equipes. Esse procedimento faz parte de sua cultura organizacibnal, transfe-
rida sucessivamente desde a sua criacdo. E utilizado mais freqlientemente pela
Direcao Técnica para divulgagao de documentos impressos originados pela admi-
nistracao e/ou provenientes de 6rgaos da USP, os quais sao transmitidos atraves

de circulares que devem ter a ciéncia dos interessados.

A comunicagao interna oral pessoal e telefénica séo as mais fre-

quentemente utilizadas nas demandas rotineiras, pois processam os relaciona-
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mentos pessoais e profissionais entre os funcionarios de cada sec¢éo e/ou servi-

COS.

A comunicacéo interna através dos correios eletronicos pessoais
“*dos funcionarios é usada para ciéncia de assuntos tematicos direcionados a cada

funcionario.

A concretizagdo de uma comunicagao interna na organizagao
contribui para que toda a equipe esteja sintonizada para a efetivagéo de sua mis-
sdo, ou seja, que todos, independente da fungao ou cargo ocupado caminhem

conjuntamente para um mesmo fim.

- Contudo, neste projeto sera focalizada a comunicagao da Biblio-
teca com seus freqlientadores, ou seja, entre os usuarios dos servigos e 0s pro-

dutos que ela disponibiliza.
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3. A COMUNICACAO NO SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO

Mesmo nao havendo uma centralizagao da comunicagao, o Servi-

co de Atendimento ao usuério é responsavel pela maior parte dessa atividade.

E nesse servico que efetivamente se da a relagéo direta com os
freqlientadores, ou seja, o servigo reflete os trabalhos internos, que vao desde a
aquisicdo e tratamento dos documentos até sua utilizagéo pelo usuério, tanto na

Secao de Referéncia e Circulagado quanto na Secdo de Multimeios.

Presume-se que a existéncia de uma comunicagao eficaz no ser-
vico de atendimento ao usuario é de suma importancia diante das complexidades
e necessidades que provém dos usudrios. Faz-se necessaria a avaliagdo dos
meios de comunicagdo para que ambos utilizem os mesmos codigos identificado-

res do processo de comunicagao, conforme pesquisas realizadas anteriormente.

Diante do contexto apresentado, observa-se que a comunicagcao
no Servico de Atendimento é realizada utilizando o meio impresso, visual, oral e

] -

em rede.
A Comunicagao Impressa

A comunicacéo impressa destinada aos usuarios se da através de

regulamentos, folders, marcadores de paginas e cartas. .

Quanto ao regulamento sobre o uso do acervo, esse mecanismo
tem como funcao informar as normas e procedimentos de acesso e uso dos do-

cumentos.

Para a elaboragéo do regulamento, os bibliotecarios de referéncia
e sua equipe de atendimento observam estrategicamente as necessidades dos
usuarios e a disponibilidade de recursos da Biblioteca. Faz-se o ievantamento da
demanda de uso de documentos, da oferta dos documentos para consulta e em-

préstimo, e a disponibilidade de recursos humanos e numero de freqlientadores,
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para definicdo da periodicidade e quantidade de documentos que os usuérios po-
dem utilizar para empréstimo domiciliar. Esses dados sdo avaliados através da
coleta de dados da pesquisa quantitativa realizada através de formularios preen-

chidos diariamente.

O regulamento contempla procedimentos de obtencéo de obras
que nao estdo no acervo através de convénios com outras unidades USP/nao
USP, a questédo de reposicdo de obras extraviadas pelos usudrios, as questoes
quanto a preservacao e conservacao dos ambientes, equipamentos de informati-
ca e mobiliario, e horarios de atendimento nas salas de acesso restrito e geral da

Biblioteca.

Apds a consideracao das possibilidades e disponibilidades da e-
quipe e do acervo, o SAU redige o regulamento que é apresentado a Diregédo
Técnica e a Comissao de Biblioteca para consulta e andlise dos fatos, posterior-
mente a diregdo da unidade ECA delibera sua aprovacgao. A partir disso a impres-

sdo e distribuigdo aos usuarios é providenciada.

O regulamento é distribuido no balcdo de atendimento a todos
que o solicitarem, e no ato do cadastro de usuarios para uso do servico de em-
préstimo de documentos restritos a comunidade ECA. Para maior abrangéncia de

suas normas ele é disponibilizado na Internet no site www.rebeca.eca.usp.br.

Apesar de ser uma organizacao publica sem fins lucrativos, mas
comprometida em disponibilizar com qualidade seus servigos e produtos, a Biblio-
teca elabora estratégias para manter a fidelidade e atencao de seus usuarios na
atualizacdo e divulgacédo do SBD/ECA. Para esse fim, séo utilizados outros meios
impressos para divulgar informacgdes precisas e temporais sobre novos acessos,
novas bases de dados, telefones, enderegos: folders; marcadores de pégina; car-

tazes.

Na figura 1 mostra do folder (frente e verso) com informacdes ge-
rais como horario, bases de pesquisa, enderego, telefone e os servicos e produtos
do SBD/ECA.
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Figura 1 — Frente e verso do folder distribuido aos usuérios que solicitam cadas-
tramento e visitantes do SBD/ECA.
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Na figura 2, um modelo de marcador de pagina, que foi elaborado
para divulgagado dos Sumarios eletrénicos de Biblioteconomia e Comunicagées e
Artes disponiveis na pagina da internet, e que ate o ano de 2003 eram elaborados

somente em papel.

Figura 2 — frente e verso do marcador de pagina usado para divulgagéo dos su-

marios na internet.
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A comunicagdo com o usuario permite que ele também tenha a
possibilidade de manifestar-se, para isso € mantida no balcdo de atendimento

uma caixa de sugestoes.

A caixa de sugestdes € um dos meios que o usuario utiliza para

+._opinar, sugerir, criticar, solicitar informagdes mais especificas, solicitar produtos e
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servigcos e consideragdes sobre o atendimento da equipe do SBD. Essas reivindi-
cagOes sdo colocadas em formulérios localizado no balcdo de atendimento, e a
equipe preocupa-se em dar o retorno mais breve possivel, independente da in-

formac&o ser ou ndo de responsabilidade do SBD.

No periodo de agosto a dezembro de 2004, 16 formularios foram
preenchidos e as respostas, como sempre, foram efetuadas pelas pessoas-r‘es-‘
ponsaveis, de acordo com o conteudo da solicitagcdo. O retorno ao usuario é reali-
zado com a colocagao do formulario no biombo que fica localizado na entrada do

acervo.

Outro canal de comunicacao direta com o usuario € o mural utili-
zado para divulgacdo de eventos relacionados a areas afins, direta ou indireta-
mente ligados a Universidade como espetaculos, exposi¢cdes, concursos, lanca-
mento de livros etc. Esses murais sao atualizados semanalmente pelo biblioteca-
rio do Servico de Atendimento. Existem dois murais para essa fungao, o primeiro
fica na entrada do acervo, na Secao de Referéncia e Circulacao, e o outro fica na

Secgao de Multimeios, ambos no SAU.

O biombo, além de conter os formularios retirados da caixa de su-
gestoes devidamente respondidos, divulga informag¢des sobre a Biblioteca, como
seus projetos de pesquisa, relatérios, manchetes jornalisticas, dados estatisticos
como o numero de freqlentadores, quantidade de material que circulou no em-
préstimo e na consulta. Informam também os convénios e as publicacoes da Bi-

blioteca.
A Comunicacao Visual

A comunicacéo visual tem como objetivo fazer a interacdo do ho-
mem com o ambiente, tratando dos aspectos psicoldgicos, estereotipos, estéticos,

lingUisticos, artisticos, informativos e comunicativos.

Apds a implantacdo e inauguracdo do novo espago fisico em
1997, verificou-se a necessidade de elaborar uma comunicagao visual para orien-

tar os usuarios no acesso ao acervo e servigos da Biblioteca. Para tanto foi con-



A gestao da comunicagcdo em um centro de documentacao 38

tratada uma empresa terceirizada, observando os procedimentos legais da institu-
icdo. Na execucgdo desse projeto foram escolhidos cores, letras, formas e tama-

nhos que diferenciavam as colec¢des a fim de facilitar sua localizagéo.

Com esse intuito foi desenvolvida uma nova sinalizagdo. Na porta
de entrada fixou-se uma placa contendo os dias e horarios de atendimento. A
comunicacgao visual compreendeu também a confec¢gdo de um mapa localizado
na entrada da Biblioteca fazendo uso de cores para sinalizar cada ambiente: os
servigos internos de aquisicao e processamento, o0 ambiente de atendimento e a

localizag@o do acervo.

Por todo o ambiente da Biblioteca foram colocadas placas indica-
tivas orientando as diregdes das segbes e servigos. Desenvolveu-se um padrédo
de placas para informar sobre a conduta na Biblioteca, como a proibi¢cao de fumo,

alimentagao e uso de aparelhos celulares no saldo de leitura e sala de estudos.

Pela diversidade de suporte dos documentos, foi criado um siste-
ma de cores que orientam a localizagao de cada um deles, por exemplo, para a-
cesso aos livros, placas azuis; as teses e dissertacoes, placas verdes; obras de
referéncia como os dicionarios, enciclopédias, Atlas etc., placas cinzas; e para

acesso aos periddicos, placas vermelhas.

Essas placas sao visiveis a partir da entrada na Biblioteca e dis-

tribuidas pelo corredor principal do Servico de Atendimento.

Entre as estantes e gavetas ha visores transparentes informando

as classificagbes, numeracoes e titulos equivalentes aos documentos.

No balcao de empréstimos, mesas e cabines sdo colocadas in-
formagbes sobre mudancas de horarios, o uso dos documentos, periodicidade e

quantidade de empréstimos.

A comunicagao visual também auxilia na orientacéo para o uso do
guarda-volumes, o qual foi conseguido através de projetos com a iniciativa priva-

da. Ele € um diferencial no atendimento, funciona com senhas pessoais, digitadas
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pelo usuario, € um equipamento que da independéncia ao usuario e proporciona

maior agilidade no atendimento.
A Comunicagdo em Rede

: A revolugao tecnoldgica, o acesso remoto, o tempo real, o uso
imediato da informagéo, a transmissao de dados on-line (em rede), a Internet sdo
técnicas e tecnologias propagadas pela nova sociedade globalizada como forma
de interagir independente do tempo e lugar (CASTELLS, 2003).

Agindo nesse universo, a Biblioteca também criou e alimenta uma
pagina na Internet desde 2001. E uma pégina limpa, simples, com cores basicas e

definida pelo webmaster e uma bibliotecaria da equipe do SBD/ECA.

Nessas paginas estao informacdes referentes ao histérico da Bi-
blioteca, seus servigos e os produtos, suas publicagoes (boletins, manuais e su-
marios) para download, o regulamento, bem como as informacdes relevantes ao
atendimento como horarios, telefones, nome e fungdo da equipe e catalogos do
acervo que nao sao colocados no SIBInet /Dedalus (a base de dados bibliografica
mencionada no capitulo ). Também consta orientagdo para localizagao dos do-

cumentos nas estantes.

Ao acessar o link “conheca a biblioteca” e verificar os documentos
disponiveis o usuario também encontra a informacao: Pagina da biblioteca na in-
ternet informando como localizar livros, teses e obras de referéncias nas estantes,
orienta sobre os codigos das etiquetas, e a sinalizagao de cores das placas nas

estantes, conforme demonstrado na figura 3.
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Figura 3 — Pagina da biblioteca na internet informando como localizar livros, teses

e obras de referéncias nas estantes.
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A pesquisa no catalogo em rede prioriza o acesso remoto das re-
feréncias dos documentos do acervo, propiciando ao usuario a pesquisa em dife-
rentes suportes como: partituras, pecas de teatro, filmes, além dos livros, disser-

tagoes e teses e periddicos.

A partir de 2004, o atendimento abriu um novo canal de relacio-
namento com o wusuariob € o FALE CONOSCO através do e-mail

rebeca@edu.usp.br.

O FALE CONOSCO, que pode ser acessado de todas as paginas
de navegagéo, propde um dialogo direto entre o usudrio e a Biblioteca. No perio-
do de janeiro a dezembro de 2004, o e-mail rebeca@edu.usp.br recebeu 301 cor-

respondéncias relacionadas ao atendimento com os mais diversos temas:
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v Pesquisa bibliogréfica de acervo;

v"  Cadastro de usuarios;

v Solicitagao de reprodugao de teses, dissertagbes e artigos de
periddicos;

v Solioitagéo/renovagéo)cobranga de empréstimo entre Bibliote-
cas; '

v Horério de atendimento;

v E informagbes diversas como, quantidade de material a ser
retirada, informagado sobre cadastramento e orientagdo de

pesquisas e palavras-chave.

Além da caixa de sugestdes e e-mail, a comunicacao direta com o

usuario, também se da por atendimento telefénico.

O Setor conta com 4 linhas telefénicas, 3 na Se¢ao de Referéncia
e Circulagdo e 1 na Sec¢ao de Multimeios para atender ao usuario e suas solicita-
¢Oes, como renovacao de emprestimo, consulta ao acervo, pesquisa bibliografica

e informacdes gerais.

Some-se a esses atendimentos a comunicacao oral, realizada no
balcao de atendimento e por toda a Biblioteca no auxilio ao usuério. A dimensao
da necessidade de um gerenciamento da comunicacao na Biblioteca da ECA po-
de ser analisada pela prestacao de informacdes aos 130.000 usuarios atendidos

de janeiro a dezembro de 2004.

A figura 4 abaixo mostra a pagina principal do site do SBD/ECA

na Internet: http://www.rebeca.eca.usp.br.




A gestdo da comunicagcao em um centro de documentagio 42

Figura 4 — pagina do servigo de biblioteca e documentago na internet
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CAPITULO III

REFERENCIAL TEORICO

1. A POS-MODERNIDADE

No mundo pdés-moderno, a Comunicagao é o resultado da heran-
ca da revolugao tecnoldgica, do capitalismo industrial, dos movimentos sociais e
culturais com seus progressos, evolugdes, rupturas e desafios histdricos, sociais,

culturais, politicos e mercadologicos, ocorridos nas esferas locais e globalizados.

Atualmente vivemos a sociedade midiatica, globalizada, mundiali-
zada, caracterizando um novo movimento social, uma desterritorizacao, um nao
lugar, um espago comum e particular, que leva as comunidades a buscar suas
identidades (IANNI, 1994; ORTIZ, 1998).

Hall (2000,p.47) ao tratar de identidades nacionais, afirma que as
nacgdes sao formadas e transformadas no interior da representacéo e nao trazidas
geneticamente. Uma das formas de unificagdo de uma nagao sao as caracteristi-
cas étnicas - raga, religiao, costumes, tradigoes (reais ou imaginarias), sentimento
de lugar (territorio) e lingua. Entretanto, nas nagbes modernas, devido as trans-
formagdes sociais, imperialismos, disputas territoriais, as nagcdes modernas sao

todas hibridas, assim como suas culturas.

Nesse contexto, cabe ressaltar a questdo do pertencimento, a re-
construgao discursiva, a memoaria de um individuo ou grupo com relagéo aos seus
pares, na composi¢cao de uma identidade e na produ¢dao humana de suas realida-

des, representada na sua cultura nacional.

Uma caracteristica de unicidade é sua lingua. O filésofo e tedrico
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russo Mikhail Bakhtin (1895-1975) elaborou a Teoria da Expressao®, quando teo-
riza a palavra como um elo nas relagdes comunicativas representadas pelo pro-
cesso do ato da fala, precedente de uma organizagéo de cédigos, e de uma signi- .
ficagdo comum entre individuos que se relacionam em sistemas politicos econé-

micos e ideolégicos.

Socialmente a palavra possui a fungéo de expressar uma enunci-
acao, produzida pela interacao verbal, que fundamenta a fungéo da lingua, carac-
teristica de uma identidade cultural, com suas similaridades e diferengas. Essa
lingua vive, evolui, muda suas formas de interpretagdo, como também media os

processos de comunicagao.

Essas alteracées da lingua sao estabelecidas nos discursos do
cotidiano, compostas de esteredtipos e do nivel de consciéncia ideologica, repro-
duzidas pelas atividades interiorizadas e exteriorizadas dos individuos. A palavra
como signo neutro em sua estrutura, reflete e refrata os interesses, limites, lutas
de classes nas estruturas sociais, econdmicas, culturais, intelectuais, cientificas e

artisticas.

A Filosofia da Linguagem que Bakhtin contextualiza nas relacdes
sociais “torna toda palavra ideoldgica” (BAKHTIN, op. cit., p. 122) com simbolos
que possibilitam a correspondéncia entre os individuos enquanto sujeitos comuni-
cativos na percepcdo, interacao com gestos, comportamentos e agdes no seu
ambiente e com outrem, ou seja, na articulagdo dos cddigos que os identificam

culturalmente.

Na codificagdo e decodificagao dos signos, na interacao entre
dois ou mais sujeitos transmitindo uma informagéo é que pode ser observado o

ato de comunicacao.

A relacao entre arte-tecnologia e reprodugao, esta Ultima anteri-

® BAKHTIN, Op. Cit. p.111 “... a expressdo € tudo aquilo que se formado e determinado de alguma maneira
no psiquismo do individuo, exterioriza-se objetivamente para outrem com a ajuda de algum c6digo de signos
exteriores”.
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ormente apresentada por Walter Benjamim’ e pouco questionada nos estudos da
cultura por Adorno e Horkheimer superestimam a arte como fermento revoluciona-
ro e sécramental, enquanto Benjamim discutia a arte como o cinema que pode
ser apreciada pela sua reprodutibilidade, observado no novo conceito de arte.
MATELLAR, 1998). ‘

Habermas (1977, p.194) da continuidade ao trabalho da Escola de
Frankfurt, reconstréi o quadro historico do conceito da opinido publica e o espago
e a mediagao entre o estado e a sociedade, que caracteriza as formas de comu-

nicacao inspirado no modelo comercial de fabricag&o da opiniéo.

Como observado em Mattelart, (1998) a manipulacado da opinido
publica, e a massificagcdo e a domesticagdo do publico, conforme indicado por
Adorno, Marcuse e Horkheimer quando disseram que todo o potencial emancipa-
torio da ciéncia esta voltado para a reproducéao do sistema de dominacgao e sujei-
cao. Habermas (Op cit.,p.197) reflete sobre a degenerescéncia do politico, do

qual o Estado-sujeito se faz agente.

A solugao, segundo Habermas, encontra-se na restauragao das
formas de comunicacao num espago publico para atuar em conjunto com a socie-
dade. Mas a constatacdo de forma alusiva que os movimentos de consumidores
americanos estavam em plena expansao, levou autores americanos a discutir,
nas décadas de 50 e 60, o triptico: industria cultural, cultura de massa e socieda-
de de massa (ADORNO, 1977; MATTELAR,1998).

A Comunicacgao, herdeira da revolugao tecnolégica, do capitalis-
mo industrial, portanto, um fenébmeno da pds-modernidade, processa os estudos
dos meios de comunicacdo de massa (MCM) em seus progressos, evolugoes,
rupturas e desafios historicos, sociais, culturais, politicos e mercadoldgicos ocorri-
dos nas esferas locais e globalizadas (MARTIN-BARBERO, 2001).

A globalizagado do capitalismo, as mudancas no modo de produ-

¢cao e do processo civilizatério, as modificagdes nas relagdes sociais, socioeco-

7 BENJAMIN, Walter. A obra de arte na época de sua reprodutibilidade técnica. In: LIMA, Luiz Costa.
(Org.) Teoria da cultura de massa. Rio de Janeiro: Saga, 1969.
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némicas, politico-econdmicas, o desenvolvimento tecnolégico, informatico, ciber-
nético agilizam, intensificam e generalizam as articulagées na sociedade, como as
contradi¢cdes e transformagdes em curso no processo histdrico social do trabalho

e da cultura sdo condicionados ao desenvolvimento da teoria e da pratica politica.

O novo Principe atualizado por lanni no O principe eletrénico®
sensibiliza tanto as classes subalternas como as predominantes, e os meios de
comunicacao enriquecem esse cenario através das competicdes entre os opera-
dores da midia, como profissionais, canais de comunicagao, conteido que mobili-

zam o capital especulativo na esfera local e global.

Em sintese, o que singulariza a grande corporagao da midia é que
ela realiza a metamorfose da mercadoria em ideologia, do mercado em democra-
cia, do consumismo em cidadania e juntamente realiza implicacoes da industria
cultural, combinando produgéo e reprodugéo cultural com producéo e reproducao

do capital.

Um dos problemas relacionados entre midia televisiva e politica é
que a politica torna-se espetaculo, entretenimento, consumismo, publicidade. Ou-
tro problema relacionado ao mundo virtual é a formagéo de uma multidao solitaria,

criada pelo meio da manipulacao de tecnologia eletronica.

Orozco, (1997) apresenta como o desenvolvimento tecnoldgico
esta incorporado no cotidiano, com sua capacidade de inovagao e rapidez na re-
producgédo e nas formas de construcdo, apresentagao e transformagédo das men-

sagens.

Desde o surgimento do aparelho telefénico e suas variagdes co-
mo o aparelho celular, que ndo é s6 uma linguagem oral, mas também escrita
como o fax e o modem, e alia-se a linguagem digital dos computadores e demais
ferramentas eletroeletronicas, as mudangas no comportamento das relages so-
ciais, da cultura e da comunicacdo aparecem de forma simultdnea no processo

educativo.

¥ JANNI, Octavio. O principe eletronico. In: BACCEGA. M. A. Gestao de processos comunicacionais, Sdo
Paulo: Atlas, 2002.p.49-68.
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A televisdo, que é incondicionalmente o maior meio de comunica-
cdo de massa disponivel, pode ser um dos canais mais utilizados para difundir a
sociedade do espetaculo, como visto em OROZCO (1997, p. 58).

As novas midias colaboraram para o deslocamento do presente
virtual, que muda os aspectos da realidade, o individuo na esfera global, a deixar
0 sujeito pertencendo ao todo, ao global, sem mesmo ter dimensdo, uma identi-

dade com a parte que lhe pertence, o local.

Os estudos de comunicagcado na América Latina e, consequiente-
mente, no Brasil nas décadas de 70 e 80 em decorréncia de fatores histéricos,
das transformacdes sociais, culturais, tecnoldgicas e cientificas, as correntes ted-
ricas fundamentalistas calcadas na Escola de Frankfurt, passam a conviver com
as novas perspectivas dos estudos tedricos e metodoldgicos da recepgao temati-

zados pelo pesquisador Martin-Barbero®.

Esse pesquisador estuda a recepgao dos meios de comunicagao

(Teoria das Mediagdes) considerando:

as interferéncias no campo social;
a intensificagdo das novas tecnologias comunicacionais;
0s movimentos e contratos sociais;

v

v

v

v o fortalecimento do exercicio da cidadania;

v' o surgimento de novas formas da comunicacao de massa;
v

a veiculagcao da informagao desconsiderado o espago — tem-
po;
v' a transmissdao automatica das mensagens - on-line -, pela

qual o sujeito interage com outro sujeito instantaneamente.

Nesse contexto, o sujeito deixa de ser apenas receptor ou emis-

sor e passa a atuar como ambos no processo comunicacional.

° Os estudos da recepgdo sdo abordados por Jestus Martin-Barbero, espanhol que desenvolve seus estudos na
Colombia, e de Nestor Garcia Canclini, antropélogo argentino que desenvolve seus estudos sobre a cultura
urbana na Universidade Autdnoma do México, apresentados em MATTELART, Armand; MATTERLART,
Michele. Histéria das teorias da comunicacao. Sdo Paulo: Loyola, 1998.
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A expresséao verbal no contexto social transforma atitudes, age de
forma libertadora do pensamento, tornando o ato de alfabetizacdo de adultos, um

ato de conhecimento, criador e politico, retomando uma releitura do mundo.

A cultura é um termo histérico e cultural construido no Europa no
periodo dos séculos XVIIl e XIX, em deodrréncia das transformagdes sociais, da
industrializacgéo, da urbanizagéo, do desenvolvimento do capitalismo. Nesse per‘i—
odo, a idéia iluminista do conhecimento abstrato declinava em oposicao ao pro-
cesso orgénico e concreto da vida, da racionalidade, e a cultura passou a ser par-
te da formacdo do homem, de sua praxis histérica, materializada no desenvolvi-

mento tecnoldgico, nas novas dimensdes do processo de trabalho.

. De acordo com Schelling (1991), no periodo que ocorre a separa-
¢ao da cultura do progresso técnico da civilizacao, as artes sao tomadas com um
bem em si mesmo, e a cultura perde seu poder critico de intervengdao no que é

progresso, mas se mantém com valor do verdadeiro humano e elevado.

Schelling (1991) destaca o desenvolvimento do conceito de cultu-
ra como sendo um patriménio cultural e histérico da humanidade, a sua aproxi-
magao com a sociedade é fator de identificacdo e representacdo das relagdes

politicas, culturais, econémicas, sociais, intelectuais, tecnoldgicas e cientificas.

Assim, as transformagdes sociais, culturais, geopoliticas e eco-
némicas, propiciaram a ascensao das classes populares e formagéo de um novo
paradigma do que significa a arte, e uma nova idéia de cultura massificada, hibri-
dizada e desmarginalizada originando os conceitos de subculturas e contracultu-

ras.

Com referéncia aos novos paradigmas de cultura, arte e a consti-
tuicdo de uma outra sociedade, originadas pelas revolugdes de idéias e de com-
portamentos nas sociedades européias, nas estruturas organicas, que na concep-
cao de Ginzburg (1989), nos fornece indicios de novos olhares, sobre as artes, as
culturas, proporcionando uma reflexao e aproximacao do homem com ele mesmo,
ou seja, na constituicdo de identidades. Nesse periodo emergem as contradicoes

nas relagdes das sociedades estratificadas, quanto a valorizagdo, manutencgao,
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folclorizacé@o das tradigdes e herancgas culturais.

Entre essas herancgas e tradi¢cdes culturais esta a forma de se ex-
pressar pela oralidade. Esse processo torna a comunicagao dependente da me-
morizagdo do povo para sua preservagao, entretanto, é essa preservagdo do pa-
triménio cultural (oficial e popular) que contribui para a formagao e constituicao de

sua identidade.

O desenvolvimento das politicas culturais serve para, além de
preservar a memoria, propiciar a circulagao das manifesta¢des da cultura em sua
integridade, abrindo possibilidade de legitimagao de uma identidade nacional, re-
gional, local, global e hibridizada. (IANNI, 2002. p.49-65)

O jamaicano Stuart Hall examina as questdes ideoldgicas e he-
gemonicas nos estudos da recepcao dos meios de comunicagdo de massa, na
mesma corrente de Martin-Barbero e Garcia Canclini, que em suas pesquisas de
audiéncia televisiva, examinam audiéncia como receptora e fonte de mensagem.
(MATTELART, op cit., p.108 )

Assim, conforme afirmam (Ortiz, 1998; Hall, 2000;lanni, 2002), es-
tamos no processo complexo de construgao de uma sociedade sistémica, global,
mundializada, internacionalizada, hibridizada e mercantilista, no qual o processo
de desterritorilizagdo, descentramento, desestruturacdo, descontinuidades, de-
sencontros, desigualdades, retornam para o estabelecimento de identidades lo-

cais, regionais, tribais, étnicas e nacionais.

Nos paises em desenvolvimento, como € o caso do Brasil, o Es-
tado ainda € principal agente mantenedor, financiador, patrocinador da cultura
oficial centralizada nos patriménios histéricos e culturais, como as bibliotecas,
museus, centros de cultura e também atua como agente mediador com a socie-

dade civil, na construcéao e na efetivacao de politicas publicas culturais.

Com relagdo a constituicdo das bibliotecas, segundo Milanesi
(1983,p.16), sua histdria tem origem nos primérdios do mundo antigo, como guar-

dids de documentos em argilas, papiros, pergaminhos etc., construidas e forma-
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das em sua maioria por reis, imperadores, papas e monges. O acesso a informa-

cao estava sempre ligado aos cidaddos que representavam a sociedade dominan-

e

Na antiguidade muitos reis e imperadores construiram seus “tem-
plos de cultura”. Temos como marco a Biblioteca de Alexandria que, durante os
anos de 280 a.C a 416, reuniu grande quantidade de documentos, que por interfe-
réncias politicas e religiosas foi destruida. Dessa Biblioteca que continha docu-
mentos Unicos, e por causa da acao do tempo e da destruicdo sofrida pela inter-
vencao humana, resultou em poucos registros desse material que estudiosos

buscam formas de recuperar e restaurar. (MILANESI, 1983, p.16)

Na era medieval, de acordo com a politica e 0 modo de vida vi-
gentes nesse periodo, as Bibliotecas ficaram sob o dominio da Igreja. Nas amplas
bibliotecas das abadias e mosteiros, os monges foram responsaveis pela produ-}
cao, transcricao e tradugdes de documentos da antiguidade, colaborando enor-
memente para a evolugdo da humanidade. Entretanto, o acesso continuava restri-

to aos membros das classes dominantes.

“Na modernidade o invento da imprensa no século XV, e sua evo-
lugdo nos séculos posteriores, possibilitaram copias mecanizadas
que garantiram a fidedignidade ao original na reprodugdo dos do-
cumentos. O processo de industrializacdo da imprensa deu maior
abrangéncia dos documentos entre a populagcdo. A produgdo de

documentos e seu acesso sdo voltados ao grande publico’.

“O surgimento das universidades foi outro fator que acelerou a
produgdo de documentos, essa produgao deixou de ser uma pro-

| ducéo caligrafica para ser uma produgédo em série. O barateamen-
to do papel contribuiu para a circulagdo dos documentos entre as
massas”. (COSTA, 2004).

Desde a sua construgao fisica, bem como a formacgao de suas co-
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lecoes, o conceito de biblioteca acompanhando o processo cultural e o pensa-
mento ideoldgico e politico da sociedade a qual pertencia, passou por diferentes
organ’izagées e transformagdes, mas sua existéncia sempre esteve ligada as insti-
tuicoes como a Igreja e o Estado. A biblioteca, sendo parte de instituicdes hege-
moénicas, é uma organizagido dependente, que nao possui autonomia nas ques-

toes politicas, culturais e sociais.

Ainda de acordo com Milanesi, (1993), sobre a histéria das biblio-
tecas, no principio, elas eram particulares — as dos monarcas eram considerados
verdadeiros tesouros de documentos depositados e armazenados — e principal-

mente de acesso fechado, como as bibliotecas do periodo antigo e medieval.

As bibliotecas enquanto instituicbes sociais, culturais, de informa-

¢ao e comunicacao foram criadas para reunir, preservar e disseminar a cultura.

Entretanto, essas instituicbes recebem a interferéncia de fatores
que desequilibram a sua funcdo, gerando uma desigualdade na relagédo institui-
cao/sociedade. Essa discussao € observada no processo de constituicao e identi-
ficacdo dos estratos sociais, da formacao das nacdes e na construgao das identi-
dades afins que constituem as tradigdes e as construgdes culturais (SCHELLING,
1991; ORTIZ, 1998; HALL, 2000).

A biblioteca dos grandes centros urbanos e de concentracao de
producao cultural e intelectual como no caso das universidades, acompanhando
esse movimento social dispdem para seus usuarios as bibliotecas virtuais, digi-
tais, sem parede, com acesso nao local, sem acervo fisico. Esses novos recursos
diferem da funcao primordial da biblioteca que é representar a cultura de sua co-

munidade.

As bibliotecas universitarias, com o intuito de concretizar suas
funcdes e objetivos e para acompanhar as mudancas de uma sociedade global
nos campos econdmicos, sociais, culturais, geograficos e histéricos — conforme
nos adianta lanni (1994,p.147-163), quando apresenta a globalizagdo como um
dos novos paradigmas a serem estudados — buscam ampliar seus estudos nos

ambitos metodoldgicos, tedricos, conceituais e paradigmaticos.
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Saliente-se que as Bibliotecas universitarias ndo sdo instituicoes
isoladas, fazem parte do processo educacional e cultural da universidade e de-

vem atuar em sintonia com o ambiente universitario.

Com referéncia as fungdes das bibliotecas universitarias, estao
fundamentadas nos objetivos das universidades a que estao vinculadas, e segun-

do Wilson; Tauber (1963, p.22)

“ Las funciones e la universidad parecen seguir un padron
definido, a pesar de los cambios, y pueden expresarse en la forma
siguiente: 1) conservacion del conocimiento y de as ideas, 2)
ensefianza, 3) investigacion, 4) publicacion, 5) servicio de
extension y 6) interpretacion de los resultados de la investigacion.
Estas funciones no son totalmente independientes unas de otras,
y pueden ser tratadas tanto desde el punto de vista de la

universidad como desde el de la Biblioteca universitaria’

(WILSON; TAUBER, 1963, p.22)

Na literatura biblioteconémica, sédo encontradas definigdes para os
tipos de Bibliotecas e suas fungdes, que podem ser resumidas em: bibliotecas
publicas, populares, particulares, privadas, empresariais, especializadas, digitais,
virtuais, escolares e universitarias (FREIRE, 1995; ARRION GUTIEZ, 1993).

As Dbibliotecas universitarias podem ser centralizadas,
descentralizadas, setoriais, seccionais ou departamentais, exercendo a fungéo de
armazenamento, tratamento e disseminagdo de informacdo nos meios

académicos, tecnoldgicos e cientificos das universidades.

E, diante dos novos paradigmas da informacéo, focaliza seus fins
no acesso a informagao onde o usudrio, de seu local de trabalho, escola, sala de

aula, laboratério etc., podera acessar informagoes a qualquer hora e lugar.

A comunicagé@o nesse cenario € de vital importancia, assim como
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a atuacdo de um profissional que questione, interprete as novas diretrizes que
estdo emergindo nesses novos paradigmas. Esse profissional € o gestor da co-

municagao.
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2. 0 GESTOR DA COMUNICACAO

A comunicagao ocorre numa variedade de instrumentos, como as
comunicagbes escritas, orais, audiovisuais, eletrbnicas, apresentadas nos
quadros de avisos, murais, circulares, manuais, boletins, jornais, revistas e

videos.
A comunicagdo interna e externa utilizada evidenciam a

dominacdo e submissao de seus componentes, ou seja, a dependéncia de uma
hierarquia, histéria e modelo de administragcdo, e das bases que formaram sua

cultura organizacional.

No ambiente da empresa, que € composta por individuos que
interagem entre si e com demais individuos de outras empresas, esta interagéo é
constituida p‘éla historicidade de cada participante que traz consigo suas idéias,
seus“' valores, seus esteredtipos, preconceitos, tecnicidade enraizada nos seus
codigos de expressao cultural. Nessa constituicdo também esta embutida a ética
que cada individuo traduz com suas atitudes. BARROS (1995 p.104).

A transmissao da informacdo no ambiente de trabalho, ou em
outro relacionamento entre pessoas, requer principios de veracidade, legibilidade,
fatualidade, imparcialidade, checabilidade, imparcialidade e um valor agregado,
que integrada ou ndo de agendamentos (agenda setting — as pessoal agendam
seus assuntos e suas conversas em fungdo do que midia veicula), representam a
cultura organizacional no sentido de expressar as idéias e contelidos de uma
instituicdo. (BARROS, op.cit, p.38-43, p.169)

Essa instituicao podera ser identificada como Unica em sua
formagéo, quer familiar, regional, nacional, multinacional ou internacional, mas

que pertence, interage e cria vinculos com os processos de comunicagao.

A ética na comunicagao esta inserida em todas as ramificagoes
dos processos e meios de comunicacgao, quer seja interna e externa entre os indi-

viduos, grupos, classes, empresas, instituicbes do meio publico ou privado. Ela
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pertence a cotidianidade das relagbes sociais, na familia, na escola, nas empre-

sas.

Nao é incomum ouvirmos, sobre os meios de comunicagdo e seu
papel social, frases decoradas e repetidas. Por se tratar de tema tdo presente na
vida de todos, o senso comum é rico em idéias cristalizadas. O mesmo acontece

com a ética nas comunicagbes coletivas. (BARROS 1995. p.229)

A cultura brasileira nacional, regional, organizacional/empresarial,
que caracteriza as semelhancas e distingdes, as relagbes entre individuos e soci-
edades em qualquer periodizacéo, temporalidade, dos processos e meios de co-
municacdo, sdo fendbmenos que interagem no processo de comunicagao, sao ob-
jetos de estudos dentre os quais podemos destacar a teoria da comunicagéao de-

senvolvida por Lasswell, (1989, p.105) — sua Teoria dos Efeitos’ — onde:
Quem; diz o qué; em que canal; para quem; com que efeito? .

Em Barros, (1995 p.36) verificamos o modelo de Shannon que

pode ser observado abaixo:

Mensagem

Fonte da -
- Transmissor

Informacac

Destino

Receptor

Recebido Sinal

19 Harold D. Lasswell (1902-1978) cientista politico da Universidade de Chicago, e os soci6logos Paul F.
Lazarsfeld (1901-1976) e Robert K. Merlon (1910- ), na primeira metade do século XX, estabeleceram novas
funcdes para o processo da comunicagio na sociedade. Numa perspectiva dos estudos funcionalistas norte-
americanos, no qual os meios de comunica¢do agem como ferramentas da propaganda do Estado, instrumen-
tos.de manipulagdo e que as audiéncias sfo receptivas ao que a midia agenda.
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No que tange a questdo da comunicagdo na Biblioteca da ECA,
isso significa que a imagem que a organizagao transmite a escolha dos meios e
instrumentos de comunicacao, ou seja, a midia reflete sua propria identidade, sua
formacéo, sua constituicdo, por isso o planejamento, o sistema de informagéo a

ser adotado é primordial para a representatividade da organizagao.

A selecao dos meios de comunicagao para a divulgagéo de seus
servigos/produtos sejam eles meios orais, direto, impresso, digital ou em rede, a
preocupagado de transmitir uma informagcéo estruturada e o conteudo dessa

informagao tem que ser claro, indexado com codigos idénticos.

Diante da complexidade e da diversidade que envolve o processo
de comunicacdo da Biblioteca da ECA, enquanto uma biblioteca académica

considera os aspectos:

Diversidade e diferenciagao do acervo;

Perfil de seu usuario potencial e real;

Numero de exemplares disponiveis para consulta/empréstimo;
Numero de frequentadores diarios;

Servicos e produtos disponibilizados;

Os recursos de pessoal, equipamentos; mobiliarios;

SR % & A

Meios de comunicacao: oral, direto, visual e em rede — digital,

Podemos inferir que ha necessidade de um profissional para
gerenciar esses aspectos, a fim de estabelecer um relacionamento emissor-
receptor, ou seja, entre a biblioteca e seus usuarios internos e externos e vice-

versa.

O gestor da comunicagéo € o profissional que atua na construgao
da comunicagdo organizacional observando sua histéria, heranca cultural,
tradigbes, habitos, estabelecidos pelos seus fundadores e seguidores, que sao os

personagens nas relagdes entre os sujeitos da instituigao.

Outra questao a ser observada no gerenciamento do planejamen-

to de seus meios de comunicagéo, é seu vinculo por ser uma instituicdo publica,
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regulamentada por uma politica publica voltada para a educagéo e a cultura, por-

tanto o acesso para esse fim é um direito de todos.

O gestor da comunicagéo é o profissional que tem a fungao de
observar os processos, elaborar estratégias para a efetivagdo do projeto de

intervencao na instituicao.
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CAPITULO IV

A PROBLEMATIZACAO

1. A JUSTIFICATIVA

Conforme lanni (1994, p.147-163), as Ciéncias Sociais
fundamentadas na epistemologia das disciplinas como a sociologia, a ciéncia
politica, a economia e a antropologia estao num processo de construgao de novos
paradigmas, em detrimento das novas transformacdes nas sociedades nacional e
global. Esses novos paradigmas se concretizam na formulacéo de novos estudos,
interpretacoes e reflexdes sobre o novo objeto das ciéncias sociais que € a

globalizacao.

As transformacbes e revolugdes nas esferas sociais, culturais,
cientificas e tecnoldgicas proporcionaram a aproximagao dos individuos
independente de sua localizagé@o, ou seja, os meios de transportes e os meios de
comunicagdo sao fatores predominantes para a fundamentacdo desse novo

objeto.
Os estudos da comunicagdao, dos meios de comunicagdo, da

midia que paralelamente foram se fundamentando, acompanharam as mudancgas
histéricas, sociais e culturais das sociedades. Nesse cenario, surge a
interdisciplinaridade da Comunicagao, que é campo composto por discursos
académicos e cientificos, na formagao de profissionais, em instituicdes produtoras
e reprodutoras de teoria, pesquisa, ensino e estudo num quadro de constante

construcao de conhecimentos e paradigmas.

No campo das ciéncias da informagao, de acordo com Martucci
(1996, p.5), a Biblioteconomia, considerada mais técnica e cientifica; e a Ciéncia
da Informagéo, considerada mais tedrica e experimental, ambas na construgao

de seu referencial tedrico, epistemolégico e metodoldgico. Assim como o campo
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da Comunicagao, o campo da Informacdo também estd em construgédo, em de-

senvolvimento.

| A Biblioteconomia se estrutura de acordo com Lancaster (1996,
p.11-16), que reformula e atualiza diante da realidade as cinco leis da
Biblioteconomia elaboradas por pelo indian’o Ranganathan em 1931: 12 - Os livros
sdo para usar; 2° - A cada leitor seu livro; 3% - A cada livro seu leitor; 42 - Poupe o
tempo do leitor e 5% - A Biblioteca € um organismo em crescimento. Lancaster

considera também que essas leis podem ser aplicadas na Ciéncia da Informagéo.

Apesar dessas leis, em detrimento dos costumes sociais,
culturais, acesso a educacéo, os profissionais detinham o foco no documento, no

processamento, no armazenamento.

O processo de avaliagdo do acesso ou uso do documento era
diagnosticado: o usudrio vai até a biblioteca ou centro de informagdo; procura
determinado item; o documento pertence ou nao ao acervo; verifica se esta
catalogada e classificada; localiza na estante; consulta/empresta, ou seja, havia

uma posicao de passividade de ambas as partes.

Durante décadas, o foco da Biblioteconomia foi o processamento
e o armazenamento da informagao, porém, a partir da década de 70, segundo
Figueiredo (1999, p.12-14), essa concepgao de processamento e armazenamento

se volta para a necessidade do usuario.

Ainda de acordo com Figueiredo, os novos paradigmas da ciéncia
da informagé&o tornaram o acesso independente do suporte, localizagéo, espago e

tempo.

No contexto de transformacédo de paradigmas das ciéncias e
observagbes da demanda/oferta e custo/beneficio dos servicos e produtos
disponibilizados pela Biblioteca diante do cotidiano no trabalho na Secédo de
Referéncia e Circulagao do SBD/ECA, bem como por meio dos dados coletados

na pesquisa qualitativa, os pontos abaixo foram questionados:
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e A diversidade de meios (manutengéo e atualizagdo, disponibi-
lidade de tempo e atengéo e treinamento de pessoal);

e A atualizagdo de todos numa mesma linguagem (informam a
mesma mensagem);

e A variedade e diferenciacéo de usuarios atendidos (perdeu-se
o foco de quem sao os usuarios reais);

e Uso dos coddigos idénticos (A linguagem que expressé a
mensagem é utilizada pelo usuario?);

e Numa sociedade de tradicdo pela informacao através da
oralidade (O usuario ndo & ou ndo vé o que esta escrito?), a
informacdo esta suficientemente visivel? (Ha poluicdo

visual?).
A partir destas hipoteses foram construidos os objetivos deste

projeto de intervengao:

2. 0 OBJETIVO

OBJETIVO GERAL

Analisar no Servico de Atendimento ao Usuario se os meios de
comunicagao adotados pela Biblioteca conseguem interpretar e responder as

necessidades e expectativas dos usuarios.

OBJETIVO ESPECIFICO

Verificar na Seg¢ao de Referéncia e Circulacdo da Biblioteca da
ECA se os meios de comunicagao oral, direto, telefébnico e em rede traduzem as
informacdes pertinentes, atuais e que atendem tanto o usuario nas suas

necessidades como a Biblioteca nos seus objetivos.
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA
A Técnica e a interpretagédo dos dados

Para a elaboracao deste trabalho optou-se pela combinacao de

duas técnicas de pesquisa qualitativas: entrevista e questionario.
O Questionario

Utiizamos o questionario com perguntas abertas e fechadas como
instrumento para detectar as informagdes que o usudrio tem a respeito da

Biblioteca e seu regulamento.

O questionario foi aplicado aos 58 alunos presentes na disciplina
Fundamentos da Expressdo e da Comunicagdo Humanas, ministrada pela
Prof®.dra. Maria Cristina Costa, no auditério Lupe Cotrim, localizado no 1° andar
do prédio central da ECA, no dia 3 de maio de 2005.

As questbes foram divididas em2 partes, sendo a primeira
pergunta: Vocé ja esteve na Biblioteca da ECA? Em caso de resposta positiva, o
aluno deveria se encaminhar para as demais perguntas do questionario. Em caso
de resposta negativa, o questionado deveria ser encaminhado para a segunda

parte do questionario.

O cabecalho foi elaborado para a identificacdo do entrevistado,
sendo composto por perguntas como nome, idade, sexo e instituicdo que

pertencia.
A Entrevista

Utilizamos a entrevista como instrumento para detectar
conhecimentos do usuario em relagéo a Biblioteca e seu regulamento. A partir de

um roteiro as perguntas foram respondidas oralmente para a pesquisadora.

As entrevistas foram realizadas entre 18 e 30 de abril, no

SBD/ECA. A pesquisadora entrevistou30 usudrios que entravam na biblioteca. A
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selegéo dos entrevistados foi aleatoria, procurando identificar usuarios costumei-
ros e novos, independente da idade, sexo ou categoria, alunos, professor, pesqui-
sador, conforme a ordem de chegada na Biblioteca. As entrevistas foram realiza-

das com usuarios que visitaram a biblioteca nos 3 periodos: manh3, tarde e noite.

A INTERPRETAGCAO DOS DADOS

Questionario

Idade: Quanto ao quesito idade: 23% tém 20 anos, 15% tém 22
anos, 14% tém 18 anos, 12% tém 19 anos, 7% possuem 21 e 25 anos cada, 3%
estdo com 23 anos, 2% possuem 24, 26, 28, 36, 38 e 52 anos, 5% néo responde-

ram a questao.

16
14
12
10
8
6
4
2
0

18 anos E 19 anos 020 anos 21 anos

s moteme Mo M6 ance

[ 38 anos H 52 anos B ndo respondeu

Sexo: 62% dos entrevistados sdo do sexo feminino e 38% do se-
X0 masculino
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masculino 22
E feminino 36

Departamento:’ Do total dos entrevistados, 46% sao dos depar-
tamentos Artes Plasticas, Biblioteconomia e Documentagédo, Musica, Relacdes
Publicas, Turismo, Publicidade e Propaganda, Cinema, Radio e TV da ECA/USP.
33% pertencem a outras unidades, como a Faculdade de Filosofia, Letras e Cién-
cias Humanas — Letras e também a Faculdade de Medicina — Terapia Ocupacio-

nal. 21% n&o responderam a qual unidade pertenciam.
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ECA B outras unidades USP [On&o responderam

1. Vocé ja esteve na Biblioteca da ECA?

71% dos entrevistados ja estiveram na biblioteca da ECA, sendo

que os demais - 29% - nao foram a biblioteca.

ENTREVISTADOS

Parte 1 - Respondida pelos 71% dos entrevistados que estiveram

na biblioteca.



A gestao da comunicagcao em um centro de documentacao 65

2. O que vocé estava buscando?

QUANTIDADE PORCENTAGEM

Com esses resultados observa-se que, apesar da maioria dos u-
suarios pertencerem aos cursos oferecidos pela ECA, ha uma diversidade de alu-

nos provenientes de outras unidades, com necessidades diferenciadas e especi-
ficas.

Respostas apresentadas

O acervo diferenciado e diversificado atende a uma parcela signi-
ficativa dos usuarios que o consultam, entretanto, ndo ha unanimidade no aten-
dimento.

“livros complementares p/ as matérias”
“livros indicados por professores, livros para semindrio”

“livros de pesquisa, filmes e ler jornais e revistas”.

3. Achou o que queria?

Dos que estiveram na biblioteca da ECA, 4 usuérios ndo respon-
deram a questao, 8 entrevistados que responderam que ja estiveram na biblioteca

disseram que nao encontraram o que queriam, e 29 localizaram o que buscavam.
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PORCENTAGEM

4. Teve alguma dificuldade para acessar as bases de dados?

Nessa questao 69% dos entrevistados que ja estiveram na biblio-
teca citaram que nao tiveram dificuldades para acessar as bases de dados, 29%

disseram que tém dificuldades e 2% nao responderam a questao.

QUANTIDADE PORCENTAGEM

5. Teve alguma dificuldade para localizar as obras nas estan-

tes?

Do total de respostas positivas obtidas, 3 ndo responderam a
questao, 11 tiveram dificuldades para localizar as obras nas estantes e 27 nao
tiveram. A comunicagao visual da biblioteca, realizada através de placas e visores
que indicam a localizagéo do acervo nas estantes e gavetas, atendem a necessi-
dade de 66% dos usuarios, que nao apresentam dificuldades para acessar o a-
cervo, mas 27% dos usuarios tém dificuldades para se localizar nessa questéao e

7% dos entrevistados nao responderam.

ENTREVISTADOS ; QUANTIDADE PORCENTAGEM
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6. Que outras dificuldades encontrou?

Com relagdo as dificuldades encontradas quando estiveram na
biblioteca da ECA, 14 nao responderam a questao; 7 informaram que néo tiveram
nenhuma dificuldade; 1 apontou a dificuldade na realizagdo do cadastro, 1 ao a-
cesso das bases de dados, 1 relatou o fato de néo ter os livros indicados na bibli-
ografia basica do curso, 3 informaram que foi a restricdo ao empréstimo de obra,
solicitando aquisi¢cao, empréstimo de filmes e um processo mais agil para o Em-
préstimo entre bibliotecas; 6 relataram dificuldades em localizar obras nas estan-

tes, 1 solicitou mais siléncio e menos calor.

As dificuldades apresentadas vao desde o perfil do usuario que
pode se cadastrar na biblioteca (3% das respostas), quanto a prestacao de servi-
¢os, ou seja, quais documentos circulam, até o limite e o prazo de empréstimo
para eles (9% das respostas). Também houve a indicacdo de dificuldade para
localizar a bibliografia basica do curso (3% das respostas) e dificuldade para a-
cessar a base de dados local (3% das respostas). O interesse em saber como é o
processo de aquisicdo do SBD/ECA (3% das respostas), mais especificamente

sobre filmes da Sec¢éao de Multimeios também foi relatado.

ENTREVISTADOS QUANTIDADE  PORCENTAGEM

Respostas apresentadas

“o material estava meio fora de ordem, faltou um pouco de organi-

zacdo.”

“muitos livros so sdo encontrados nas bibliotecas de outras unida-

des e a burocracia para retira-los incomoda.”
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“sistema de empréstimo entre bibliotecas na USP é muito anti-
quado. Deveria existir um sistema on-line, evitando que precisdssemos correr en-

tre duas bibliotecas levando notificagées.”

“a principal dificuldade foi ndo ter na biblioteca da ECA os livros

indicados por professores dela mesma”.

“acredito, que a USP, por sua magnitude e importdncia como uni-
versidade apresenta sérios problemas em relacdo as suas bibliotecas. Entraves
burocrédticos muitas vezes impedem a agilidade da pesquisa feita. Por exemplo,
de um aluno da ECA na biblioteca da FAU. Um sistema unificado de bibliotecas

se faz necessdrio urgentemente.”

7. Como obteve as informagcoes necessarias para o que esta-

va procurando?

QUANTIDADE PORCENTAGEM

28

Com funcionarios foram 7, no computador foram 6, acessando o
DEDADUS do Sibinet 7, olhando as estantes 2, na base de dados localizada na
pagina da internet -rebeca 2, com a bibliografia basica e com amigos e veteranos
1.

O acesso do acervo do SBD/ECA é disponibilizado por 4 bases de
dados diferenciadas, o que pode trazer dificuldades para o usuario recuperar o
documento desejado. Neste caso a procura por um funcionario para orientagao

sobre em qual base de dados procurar é constante e continua.

Respostas apresentadas
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‘na verdade em alguns momentos apenas procurei na estante
onde estavam livros similares, porém em outros dias Vi livios que seriam

interessantes e de mesmo tema em outros lugares”

‘perguntado para uma bibliotecdria, que muito gentilmente me

orientou”
‘pedi auxilio aos funciondrios ou aos colegas meus.”

‘no dedalus, porém a base de busca da ECA é um pouco dificil de

pesquisar, acabo sempre buscando pelo catélogo global.”

‘no sistema dedalus com a ajuda de veteranos porque néo vi

atendentes por perto”

‘com a base de dados e os funcionéarios”,
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Parte 2 — Para ser respondido por todos. Tanto os que ja estive-

ram na biblioteca como por aqueles que ainda ndo estiveram.

2. O que gostaria de saber sobre a biblioteca?

Essa questdo demonstra a necessidade de uma outra abordagem
na divulgacado dos servigos oferecidos. A comunicagao atual ndo atende a 47%
dos entrevistados, que ndao conhecem os servicos de empréstimo e consulta ao
acervo, somados aos 12% que gostariam de saber sobre os procedimentos para
aquisigao, isto é, quais sdo os critérios estabelecidos para compra de material e
quem pode fazer solicitagdo. 4% gostariam de saber sobre o acesso as cole¢des
especiais e historia em quadrinhos que possuem acesso restrito e 2% querem
conhecer os procedimentos adotados pela empresa terceirizada de reprografia
instalada na biblioteca para copia de livros. 33% dos entrevistados néo responde-

ram a questao.

Quanto aos servigos de empréstimo e consulta, a informacéao esta
disponibilizada no item 4 no regulamento formato impresso e na internet. O aces-
so as colegbes especiais esta relacionado no item 6 do regulamento. A respeito
do horério, consta no item 1.1. As demais informagdes que os usuarios buscam
néo estdo a disposicdo nos meios de comunicagéo da biblioteca, necessitando de

uma divulgacao sobre esses procedimentos.

INFORMAGCOES QUANTIDADE PORCENTAGEM

20 respo
Processos de aquisicéo

i

Reprografia

18 i
Histdria em quadrinhos
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Respostas apresentadas

“vorque ndo e possivel fazer empréstimos de audiovisual pra

alunos de outras unidades”

“como se faz para que obras necessarias, e que a biblioteca ndo

possui, possam ser adquiridas”.

“porque néo faz empréstimo de filmes pra alunos que n&o sédo da

eca? Por que ndo posso retira-los?

“como vamos obter cdpias de textos (capitulos de livros) com a

nova proibigdo”

“gostaria de saber se a biblioteca recebera mais filmes para

completar sua videoteca”

3. Qual sua sugestao para que as informacoes cheguem aos

usuarios?

Essa questao nao foi respondida em 12 questionarios. Das
respostas obtidas, 13 sugeriram que as informacdes cheguem através da internet,
9 especificaram o e-mail , 13 sugeriram impressos, assim distribuidos: 8 através
de cartazes, 1 panfleto, 4 folhetos, 2 jornais da ECA, 1 usando o servigo de radio
da USP, 2 éugeriram que as informacdes sejam divulgadas na sala de aula e 1
pelos funciondrios da biblioteca e/ou departamentos.Houve 1 proposta para a
realizacdo de uma campanha de comunicagédo e também 1 programagao para
divulgagao dos servicos com maior circulacao de expressos. 1 dos entrevistados

entende que a informacao ja chega aos usuarios.

A biblioteca usa comunicacao diferenciada, no entanto nao ha
uma padronizagdo, uma gestao planejada na divulgacdo de seus produtos, servi-
¢os e procedimentos, deixando o usuario sem alternativas para acessar a infor-

magao mais relevante para sua necessidade.
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SUGESTOES QUANTIDADE PORCENTAGEM
13

Respostas apresentadas
“elaboragdo de uma campanha de comunicagdo”

“seria interessante uma forma de sabermos sobre materiais adqui-

ridos recentemente”

“as informagbes deveriam ser afixadas nos murais do CA e nos

diversos murais da ECA”

“por e-mail, que tal criar um grupo on line ou um servigo de infor-

macgébes por e-mail’.

4. Como vocé costuma obter informagoes na ECA?

A respeito dessa questao, 7 questionarios nao retornaram com
resposta. Em 15 deles a informagéo é adquirida com colegas e alunos, 5 se in-
formam através dos professores, 22 buscam informagdes com os funcionarios da
biblioteca e/ou das secretarias dos cursos, 22 localizam o que procuram pela in-
ternet, 10 lendo murais, 12 olhando cartazes, 7 nos jornais, 2 por telefone, 2 por

e-mail e 3 ndo costumam. buscar informagoes.
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FONTES DE INFORMACAO QUANTIDADE PORCENTAGEM

i

e-mail ' 2 2%

Respostas apresentadas
“indo ou as vezes acessando o site. Também telefono”.

“perguntando a alunos, professores e funcionarios ou pela Inter-

b4

net..

5. E no restante da USP?

As respostas nao foram obtidas em 7 questionarios. Dos que a-
presentaram respostas, 7 citaram através de jornais, 7 com cartazes, 1 com out-
door, 19 pela Internet, por exemplo, o portal da USP, 12 vendo os murais, 18 com
as pessoas funcionarios dos departamentos e colegas, 3 nos departamentos, 5
pelo telefone, 2 com cartazes no ponto de 6nibus, 2 com impressos e 4 ndo sou-

beram responder. Respostas apresentadas
‘impressos e banners”
“aviso no mural dos departamentos, ponto de énibus e alunos”.

“olhando murais e folhetos”.
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6. Da relacao abaixo qual é o meio de comunica¢ao que mais

informa:

e nao responderam

e mural,

e impressos — folder, cartaz , regulamento,
e internete

e informacgdes no balcao.

e recursos de audio,

QUANTIDADE PORCENTAGEM

As Entrevistas realizadas no SBD/ECA
Identificacao dos entrevistados:

Sexo: 63% dos entrevistados pela pesquisadora na Biblioteca séo

do sexo masculino e 27 % do sexo feminino.

Idade: a média da idade dos entrevistados é de 27,6 anos dividi-

dos, conforme a tabela abaixo:

IDADES QUANTIDADE PORCENTAGEM
e . . 9
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Quanto a origem dos entrevistados, 69% pertencem ao quadro de
alunos, pesquisadores, professores e funcionarios da ECA e 31% séo freqlienta-

dores provindos de outras unidades USP e ndao USP.

Dos entrevistados que pertencem a ECA 7% sao docentes, pes-

quisadores ou funcionarios e 48% correspondem a alunos.

Dos que nao estédo vinculados a ECA 14% correspondem a alu-

nos, 10% a pesquisadores e 7% a docentes.

ECA/USP NAO ECA/USP
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1. Ha quanto tempo freqiienta a Biblioteca da ECA?

(9) 6 meses (0) 1 ano (2) 2 anos (11) de 2 a 4 anos (8) + de 5 a-

nos

5 anos
42%

6 meses
47%

2 a4 anos
10
0% 1 ano
2 anos 0%
11%

12 a4 anos 10 @5 anos

16 meses @1 ano 02 anos

Nessa pergunta verificou-se que 42% dos entrevistados que fre-
quentam a biblioteca hd mais tempo s&o os docentes, que foram alunos de gra-
duagdo e/ou poés-graduagao na ECA, e alunos que estdo no ultimo ano e que es-
tao no programa de pés graduagdo. Os 47% dos entrevistados que freqlientam a
biblioteca nos ultimos 6 meses sao calouros e/ou visitantes, os 11% restantes cor-

respondem a pesquisadores que estdo elaborando projetos de pesquisa.
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2. Com qual freqiiéncia?

(4) Diaria (17) semanal (3) mensal (0) semestral (0) anual (6) ra-
ramente

raramente
anual 21%

0%

diaria
14%

semestral
0%
semanal

55%
mensal

10%

Os entrevistados apresentaram uma assiduidade na biblioteca,
somando a frequéncia diaria, semanal e mensal totalizam 79%. Os demais 21%
sao pessoas que estavam usando a biblioteca pela primeira vez e visitantes de

outras instituicoes.
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3. O que vocé procura na Biblioteca?

ENTREVISTADOS QUANTIDADE PORCENTAGEM

ambiente de estudo 8 16%

Nessa pergunta 6% dos entrevistados nao responderam quanto
ao acervo bibliografico armazenado na Secéao de Referéncia e Circulagdo. 32%
disseram buscar livros da bibliografia do curso, para apoio as pesquisas e aulas.
6% buscam por teses. 14% procuram periddicos como jornais e revistas. Do a-
cervo de audiovisual armazenado na se¢do de multimeios 12% procuram por fil-
mes, 8% por dvd, 2% partituras e 2% cd. Informaram ainda, 16% dos entrevista-

dos, que procuram um ambiente para estudar.

4.Voceé sabe o horario de funcionamento ? (14) sim (16) néo

Qual é?

47% acertaram e 53% nao sabem o horario de atendimento do
SBD/ECA.

O item 1.2. do regulamento, nas informacodes gerais, apresenta:

O hordrio de funcionamento é de segunda a sexta-feira das 8h30
as 21h30. Durante o periodo de recesso escolar (férias, Semana Santa, Semana
da Patria etc.) o SBD/ECA estara aberto de segunda a sexta-feira das 8h30 as
18h.
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O horario também esta afixado na porta de entrada principal da

biblioteca, e no balcao de empréstimo ha um expositor com a mesma informacao.

O item 1.3 do regulamento estabelece o horario de atendimento

das salas de cole¢bes especiais:

As salas de Coleg¢bes Especiais e Colegbes de Histdrias em Qua-
drinhos estao disponiveis para consulta das 10h as 12h e das 15h as 19h de se-

gunda a sexta-feira.
5. Vocé sabe dizer os documentos disponiveis ao usuario?

87% dos entrevistados citaram a totalidade dos tipos de documen-
tos disponibilizados pela biblioteca e 13% néo responderam a pergunta. O nime-
ro apresentado revela que os entrevistados tém conhecimento da diversidade e

diferenciagao dos documentos armazenados e acessiveis no SBD/ECA.

TIPO DE DOCUMENTO PORCENTAGEM QUANTIDADE

rabalho de conclus

Memoriais
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6. Como vocé se informou sobre as regras da biblioteca?

Dos entrevistados, 41% mencionaram que foi através do regula-

mento entregue a todos os usudrios no momento da solicitagédo do cadastro na
biblioteca, servigo direcionado a comunidade ECA. 28% disseram que a informa-
céo sobre as regras foi obtida através dos funcionarios que orientam para acesso
as bases, consulta e empréstimo, 7% se informam observando a sinalizagao co-
mo os cartazes afixados no balcdo de atendimento, mural, estantes e 24 % né&o
lembram, pois utilizam ha muito tempo e quando necessitam de informagao per-

guntam.

A entrega do regulamento ao usuério no ato da solicitagcao do ca-
dastramento no SBD/ECA, de acordo com a resposta de 41% dos entrevistados é
um meio eficaz de comunicagdo. 28% buscam informagao com os funcionarios
que estdo no balcao ou nos corredores de leitura, e 7% informa-se lendo os car-
tazes nos murais e nos visores da biblioteca. 24% dos entrevistados nao informa-

ram qual meio de comunicagao utilizaram para se informar na biblioteca.
Respostas apresentadas

“quando fiz a inscrigdo, pelos atendentes e manual entregue ¢/ a
ficha.”

“pelo regulamento entregue no balcdo”
"perguntando na entrada e pelos sinais’

"leio os acrilicos no balcao, avisos”
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7. Vocé conhece os procedimentos para o uso do guarda-

volumes?

No regulamento, item 2 .1, que estabelece as normas aos

usuarios informa:

2.1. Bolsas, sacolas, pastas e similares devem ser depositados no
guarda-volumes, que é de uso exclusivo dos usudrios enquanto permanecerem
na Biblioteca. O guarda-volumes ocupado por usudrio que nao estiver na
Biblioteca, seréa aberto e o material devera ser retirado na Diretoria do SBD/ECA.
A biblioteca n&o se responsabiliza pelos objetos deixados no interior do guarda-

volumes.
Na porta de cada compartimento do guarda-volumes existente na

entrada da biblioteca ha a informagéo:

INSTRUCOES DE USO DO GUARDA - VOLUMES

ANOTE O NUMERO DA SENHA E DO ARMARIO

PARA FECHAR PARA ABRIR

Gire a maganeta Aperte o botdo VERDE

Aperte o botdo VERMELHO Digite 4 numeros ( sua senha)

Digite 4 quatro numeros (sua senha) Aperte o botdo VERDE
Aperte o botdo VERMELHO Gire a macganeta

v OS GUARDA-VOLUMES SAO DE USO EXCLUSIVO DOS
USUARIOS ENQUANTO ESTIVEREM NO INTERIOR DA
BIBLIOTECA.
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v A BIBLIOTECA NAO SE RESPONSABILIZA POR OBJETOS
DEIXADOS NO INTERIOR DOS MESMOS.

v PROIBIDO O USO DE TELEFONE CELULAR. DESLIGUE-O E
GUARDE-O

Dentre os entrevistados, 70% disseram conhecer o0s
procedimentos para uso do guarda-volumes, 3% que desconhecem, 7% nao
fazem uso e 20% as fizeram observacdoes descritas abaixo: Respostas
apresentadas

“né&o tive dificuldades apds a orientagdo”

“gostei da idéia, ja esqueci a senha, mas foi resolvido”

"acho otimo, todo mundo esquece o armdrio, uma vez a

funcionaria ajudou a solucionar”

"ndo vejo dificuldades, mas dd a impressdo que o guarda-

volumes € opcional. Ele fica dentro da biblioteca.

8. O que sao colecoes especiais?

O item 6 do regulamento informa:
6. Informagébes gerais
Regulamento das colegbes especiais e historias em quadrinhos

1. Informagbes Gerais
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Na sala de Colegbes Especiais estao armazenados periddicos an-
tigos ou raros, publicagbes da Iimprensa alternativa e outros materiais
considerados de carater histdrico para a drea de Comunicagbes e Artes. Na sala
de Colegbes de Histdrias em Quadrinhos estdo armazenados os acervos de
histérias em quadrinhos. Sdo colegbes que, para sua preservagdo e seguranga,

devem ser mantidas num ambiente separado do acervo geral da Biblioteca.
Na seqliéncia do regulamento ha a informacao:
5. Restrigées

De acordo com a Lei n° 9.610/98 sobre os Direitos Autorais e
visando a preservagdo e a conservagdo dos acervos, é vetada a reprodugdo das

Colegbes Especiais e Colegbes de Histdrias em Quadrinhos.

Elas estao disponiveis para consulta (16) sim, (5) nao e (9)

nao responderam.

Os documentos acondicionados nas salas de colegbes especiais
estéao disponiveis para consulta no horario das 10h as 12h e das 15h as 19h, de

segunda a sexta feira.

Nessa pergunta 55% dos entrevistados disseram que sim, 17%
disseram que a colegao especial ndo estd aberta para consulta e 28% nao soube

responder.

Ela esta disponivel para empréstimo (0) sim, (17) nao e (13)

nao responderam.

Os documentos acondicionados nas salas de cole¢des especiais
nao estdo disponibilizados para empréstimo, mas somente para consulta,
conforme acertaram 57% dos entrevistados que disseram que essa colecdo néo

circula, entretanto 43% dos entrevistados ndo souberam a resposta correta.
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9. Vocé utiliza os terminais de computadores (27) sim e (3)

90% dos entrevistados utilizam os terminais de computadores da

biblioteca, 10% néo fazem uso desses computadores.

30 -

15

10

sim Enao

Acha a interface amigavel? (6) sim (24) n3o.

78% dos entrevistados acham a interface amigavel, mas 22% en-

tendem que a interface ndo colabora na elaboragdo e recuperagéo da pesquisa.

Em caso negativo, por que?
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Dos usuarios que responderam que a interface ndo é amigavel,

destacamos os seguintes comentarios:
Respostas apresentadas

“da muita volta, burocrética. Para cumprir o objetivo de acesso a

comunidade, poderia investir numa interface mais direta.”
“tenho dificuldades para abrir as bases”

‘tenho certa dificuldade de acesso ao ‘programa busca’, ndo acho

muito claro! O caminho do acesso... poderia ser melhorado!”

10. Ja acessou a pagina na internet? (17) sim (13) n3o.

3 SBD - Servico de Biblioteca e Documentacao - Microsoft Internet Explorer

Conheca g Bibliotecs Pesquisa
A Biblioteca
Colegdes Especiais Filmes e Videos = .
Comut Gravagfies [@%EDAHCI
Histdrico Instituigties . e
Regulamento Literatura Cinzenta Livros e Periddicos
Partituras
— Pegas de Teatro  Symdrios|
Publicagbes Teses revistas recebidas
Al pela biblioteca
Noticias
Links

EGQ slag Net m expedisnte

Av. Prof. Lucio Martins Rodrigues, 443 - Cid. Universitaria - S50 Paulo  Tel 11 3091 4074 Fax 11 3091 4304 Fale Conosco Créditos

= b

1 g; Q Internet

[@Sélk;yk-;er#... . @gﬁ @ 12 13
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57% dos entrevistados ja acessaram a pagina da biblioteca na in-

ternet, mas 43% ainda nao o fizeram.

Dos que acessaram, o objetivo foi realizar a pesquisa nos catalo-
gos disponibilizados na Internet. As demais constantes na pagina nao foram cita-

das como consultadas.

18 -
16 =
14 -
12
10

11. Responda algumas questdes

a) Qual é o limite e o prazo para empréstimo de livros, disser-

tacoes e teses para.

Nessa questdo foi inquirido qual o limite e o prazo de empréstimo
de acordo com a categoria do entrevistado, aluno, docente, pesquisador ou fun-
cionario. 40% dos entrevistados acertaram a resposta e 60% ndo souberam res-

ponder.
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O item 4 do regulamento estabelece o limite e o prazo de emprés-
timo de documentos para cada categoria e na capa do regulamento impresso ja

consta uma tabela resumida das informagdes abaixo:
4. Como Retirar Materiais -

4.1. Empréstimo dos Materiais da Segdo de Referéncia e

Circulagao (SRC) - Monografias periddicos

4.1.1. Na SRC poderdo ser emprestados as Monografias (Livros,
Teses, Pecas de). (Teatro e Folhetos) e Periodicos nos seguintes prazos e

quantidade:

a) Professores da ECA e EAD poderao retirar por empréstimo
(sete) itens monogréficos pelo prazo de 30 (trinta) dias corridos e 5 (cinco)

periddicos pelo prazo de 7 (sete) dias corridos;

b) Alunos de pds-graduagao e pesquisadores poderdo retirar por
empréstimo 6 (seis) itens monogréficos pelo prazo de 15 (quinze) dias corridos e

5 (cinco) periddicos pelo prazo de 7 (sete) dias corridos;

¢) Alunos de graduacédo, EAD, alunos especiais e funciondrios
poder&o retirar por empréstimo 4 (quatro) itens monogréficos e 3 (trés) periddicos

pelo prazo de 7 (sete) dias corridos;

d) Ex-alunos, ex-professores poderdo retirar por empréstimo 3

(trés) itens monogréficos e 3 (trés) periédicos pelo prazo de 7 (sete) dias corridos;

e) No periodo de férias, o prazo de empréstimo para os alunos de

graduacédo aumentard para 15 (quinze) dias;

f) As obras em mais de um volume e periddicos encadernados em

unico volume serdo considerados como itens unitarios.
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b) A biblioteca da Eca disponibiliza empréstimo de periédicos

Quantos e o prazo

Nessa questdo 27% dos entrevistados tém conhecimento que a
biblioteca empresta periddicos, mas 73% desconhecem esse servico prestado

pela biblioteca.

Conforme tabela resumida do regulamento, item 4, disponibilizada
na capa do regulamento impresso e na pagina da Internet, o limite do prazo para

empréstimo de periédicos é:

EMPRESTIMO (TIPO DE MATERIAL x CATEGORIA DO
USUARIO)

Funcionarios Ex-alifos
Usuarios Tipo de Professores Pos-Gr_aduagao Gired iapaae Ex- EEB
; Pesquisadores AD Alunos
Material S professores
especiais
ILimite || Dias ||Dias ILimite || Dias |[Limite || Dias |[Limite]{ Dias ||Limite
Publicacoes  Seriadas
li(Perié dicos) 05 07 05 07 03 07 03 07 02 07

c) Na Secao de Multimeios ha um acervo de dvd. Eles sao

disponiveis para empréstimo a comunidade nao ECA? (7) sim (23) nao

A pergunta foi respondida acertadamente por 23% dos entrevista-

dos, pois de acordo com a tabela do regulamento do SBD/ECA ha disponibilidade
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de empréstimo de dvd para as seguintes categorias de usuarios: professores, a-
lunos de graduacao e pos-graduagao, alunos especiais nos limites e prazos abai-
X0 apresentados. 77% dos entrevistados desconhecem esse servi¢o prestado aos

usuarios.

Pds-Graduagao

Usuérios Tipo de {iProfessores .
P Pesquisadores

Material

Funcionarios Graduagdo EAD Alunos especiais

Limite | Dias Limite Dias Limite

DVDs i 01 02 i 01 02 01 02

- d) No caso de extravio ou dano ao material do acervo, como

se deve agir?

47% dos entrevistados conhecem os procedimentos no caso de
extravio ou dano ao material do acervo. 53% desconhecem os procedimentos,
desses 13% se propdem a avisar a biblioteca do ocorrido e 40% nao sabem como
agir. No regulamento, o item 5.3 descreve como o usuario deve agir no caso de

dano ou extravio.

5.3. Em caso de extravio ou dano a qualquer obra, o usudrio

devera proceder a:
5.3.1. Reposicdo com a mesma obra;

5.3.2. Reposicdo com obra similar, indicada pela Biblioteca da
ECA, quando néo for possivel a localizagdo para compra da obra extraviada ou

danificada.

5.3.3. Em caso de perda ou dano de um CD reproduzido pela

Biblioteca, a reposicao serd;




A gestao da comunicacdo em um centro de documentacao 90

a) Com uma taxa de 5% do salario minimo, se a Biblioteca possuir

matriz em CD;

b) Com uma taxa de 10% do saldrio minimo, se a matriz da

Biblioteca for um disco em vinil.

5.3.4. Em caso de perda ou dano de uma fita cassete dudio, a

reposicdo serd com um CD virgem.

5.3.5. Slides: até 20 unidades, reposicdo com filme estipulado
pelo SBD; mais de 20 unidades, reposicdo com o filme e pagamento da
revelagdo. Este procedimento sera adotado apenas nos casos em que for

impossivel a reposicdo do mesmo slide perdido ou danificado.

5.3.6. Enquanto nao providenciar a reposicdo do material
extraviado ou danificado, o usudrio ficara impossibilitado de fazer novo

emprestimo local e entre-bibliotecas.

e) Qual o procedimento para acesso aos trabalhos de

conclusao de curso - TCC?

Os entrevistados responderam que o acervo de trabalho de
conclusao de curso: ndo empresta (10%), esta disponivel para consulta (17%) e
que ndo pode ser reprografado (10%). 33% dos usuarios conhecem o
procedimento de acesso aos TCCs e 63% dos entrevistados desconhecem como

acessar esse acervo.
O item 4.3 do regulamento informa:
4.3.Materiais de empréstimo restrito:

4.3.1. Os seguintes materiais ndo poderdo ser emprestados ou te-
rado seu empréstimo restrito a critério do SBD/ECA: obras de referéncia, catdlogos

de exposicdo de arte, mostras de filmes, jornais, revistas de noticias, exemplar
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tnico de teses, TPG (Trabalho de Pés-graduagéo), TCC (Trabalho de Concluséo
de Curso), colegbes especiais, colegbes de histérias em quadrinhos, discos, vi-
deos, filmes super-8, fotos, video-discos e obras separadas para encadernacéo

e/ou restauro

cons;,llta 5
15% respondeu
requisicao 6%
6%
nao
empresta
9% nao sabe
40%
proibido ndo
eprografar consulta
9% 15%

f) Quando vocé nao localiza uma obra no acervo, o que faz?

Quando o entrevistado ndo localiza as obras no acervo ele toma
as seguintes providéncias: 55% procuram um funcionario para orienta-lo. Buscam
verificar se a obra esta em outra biblioteca 34% dos entrevistados. 2% buscam o
que procuram com amigos e 2% informaram que sempre localizaram o que procu-

ravam na biblioteca. &% dos entrevistados ndo responderam a questdo

PROCURA UM FUNCIONARIO




A gestao da comunicagéo em um centro de documentacgao 92

g) Ja utilizou o servigo gratuito de comutacéo bibliografica?

40% dos entrevistados relataram ja ter utilizado o servico de
comutagéo bibliografica prestado pelo servico de atendimento ao usudrio mas o
Empréstimo entre Bibliotecas foi unanimidade nas respostas, no entanto 60% dos

entrevistados ndo conhecem esse servigo.

O item 4.5 do acervo é sobre o empréstimo entre bibliotecas:

4.5. Empréstimo entre-bibliotecas

4.5.1. A Biblioteca da ECA proporcionara como solicitante, o EEB

de documentos que ndo constem do seu acervo.

Vocé tem alguma recomendagao a respeito da comunicagao

na biblioteca?

‘acostumou com o ambiente, mas o barulho interno é grande”

“deveria ter mais funcionarios para ajudar na busca dos livros na

prateleira®

“gosto muito dessa biblioteca, sou sempre bem atendida e
atualmente tenho encontrado o que necessito. sugestdo: obter mais teses e

dissertagbes de outras universidades na drea de artes cénicas (por ex. a minha) “

“ter um cartdo adesivo para colar na agenda. “
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“fazer um mural com os servigos que a biblioteca disponibiliza,
néo conhecia nem a metade*

“falta gente no acervo para orientar. contratar os servigos da eca

junior. “
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ANALISE DE DADOS

1) Publico Heterogéneo

Conforme os dados coletados nos questionarios e entrevistas, os
freqlientadores da biblioteca constituem um publico heterogéneo em fuhgéo da
idade, categoria de professores, alunos, pesquisadores e funcionarios, pelos
cursos da ECA e nao ECA.

Essa afirmativa comprova uma das hipdteses levantadas sobre o
problema da quantidade e diversidade de usuarios atendidos, bem como a

estruturagdo da comunicagao com o usuario.
2) Conhecimento Geral da Biblioteca

A pesquisa retornou que os usuarios tém conhecimento da
diversidade de tipos de documentos disponiveis no SBD/ECA, mas apresentaram

dificuldade no acesso a esses documentos.
3) Falhas de Comunicagao

Apesar de haver muitos recursos de comunicagao, o usuario nao
conhece o regulamento, utiliza procedimentos de ensaio acerto/erro, pois as
informacdes sao centralizadas no atendimento, mais especificamente nos

funcionarios.
4) A Fragil Comunicagéao Visual

Apesar dos meios de comunicagao impressos, diretos e em rede
e dicas estarem descritos em sua pagina na internet, no ambiente da biblioteca
nao se localiza um meio que direcione o wusudrio aos procedimentos

apresentados. A unica fonte de comunicacao € o funcionério.

5) O Funcionario Como Fonte de Informacao
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O funcionario, nesse contexto, € a chave principal para a media-

céo entre a pesquisa, a recuperagao da informacéo e o acesso ao documento.
6) O Desconhecimento das Bases de Dados

Os meios de comunicagao impressos e em rede ndo apresentam
um padrao no fornecimento de informagdes sobre os acessos e conteudos das
bases de dados que armazenam os catalogos da biblioteca, como também néo

informam de forma clara os processos de aquisicdo adotados pelo SBD.

Outra informagao relevante, mas nao explicita é a diferenciagao
entre os acessos aos acervos das Secdes de Multimeios e Secao de Referéncia e

Circulagao.

A informacgédo sobre como o usuario deve proceder quando nao

localiza os documentos na biblioteca também necessita ser revista.
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4. PROJETO DE INTERVENGCAO

Observou-se a existéncia de uma ambigliidade na orientagéo aos

usuarios para acesso as bases de dados que contém os catalogos da biblioteca.

Na Secao de Multimeios, que tem seus catalogos na pagina da
biblioteca na Internet, com excegéo do catalogo de fotos e slides, os usuarios tém
por habito, de acordo com o que também é orientado pelos funcionarios, realizar

suas pesquisas usando os recursos dessa ferramenta de busca.

Na Secao de Referéncia e Circulagdo os usuarios tém por habito,
como também é orientado pelos funcionarios, realizar suas pesquisas nas bases

de dados da rede local.

Entretanto, é focalizado para o usuario que o servico de

atendimento é unificado entre as duas segoes.

Nesse cenario a descentralizagdo dos catalogos, a diferenciagao
das interfaces, a diversidade na forma de recuperar a informagao, pode acarretar

dificuldades na recuperagao, localizagao da informagao e de documentos.

Diante dos dados obtidos com o presente estudo, este projeto

propde:
1) a elaboragao de um Manual de Orientagéo ao Usuario;
2) a reestruturacao na comunicagao impressa e visual,

3) a elaboragao de um video explicativo das rotinas do usuario na

biblioteca.
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I. MANUAL DE ORIENTACAO AO USUARIO
Objetivo

Direcionar o wusuario no acesso as bases de dados, aos

documentos e aos servigos disponibilizados pela biblioteca.

Para atingir os objetivos propostos, o manual sera elaborado

abordando 3 tdpicos:

a) informagao sobre em qual base de dados esta cada catalogo;

b) informacdo sobre como localizar o documento depois da

pesquisa;

c) informacgédo a respeito dos servicos de intercAmbio e sobre os

processos de aquisicdo do SBD/ECA.
Desenvolvimento

O manual sera desenvolvido em hipermidia, devera estar

disponivel on line e off line, para o usuario ter acesso remoto e no local.

O manual ficara num tfotem na entrada de cada segdo do
atendimento. Como seré projetado para uso com independéncia, o usuario podera

percorrer nos temas pertinentes a sua necessidade.

Na internet o manual também devera ser interativo, para o usuario

‘navegar ‘ nos procedimentos com uma continuidade.
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TOPICO 1

Acesso As Bases de Dados

98

Devido a descentralizagdo dos catalogos de documentos biblio-

graficos e audiovisuais que estao distribuidos em 3 (trés) bases de dados diferen-

ciadas, esse topico do manual tem como finalidade apresentar as bases de dados

e suas especificidades, expondo a interface de busca de cada uma das bases de

dados.

a) bases de dados Dedalus

& http:/fsibicce.usp.br:4500 - USP/SIBi - ECA - Microsoft Internet Explorer

° Arguivo Editar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

D . Banco de Dados Bibliogrificos da USP
j Catilogo On-line Local - ECA

IMPLEM EMTADD PELD SISTEMA ALEPH
IMPLEMENTED EY ALEPH SYSTEM

Selecionar uma das seguinies opcies

Mostra indice: antor, titulo,

assunto, ete.

Busca por palavras

Busca Booleana

Mudar o idioma
da conversagio

Informagdas sobre o
Catdlogo on-line

@ SIBWUSP 1997

fﬂf&‘ié 7 hrfp,f,fmew ; htr;.a : xfmw

7} http:/isibicce
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b) bases de dados da pagina da biblioteca na internet

Arquivo  Editar Exibir Favoritos Ferramentas Ajuda

Conheca a Biblioteca_| Publicagdes | Noticias g Links |

iza em Pegas de Teatro
ds tages TEATROY

5 Literatiura GCinzenta Pasgu
{Base o

32 Filmes e Videos
3 Gravagfes i . = .

Tarrmos de Fesquisa Campos de Pesquisa
% Instibsicles

i Partituras

| ¥ Todos os campos
& Pegas de Teatro
2t Prriddicos-Monografias

b %Todus 0S campos
& Ajuda

[ » Todos os campos

i faleconasco . )
Dicas de Pesquisa

s G e ht Inframacies selue suis
cathings

|_Pesquisar | [ Limpar |

 Iniciar licroseft Word fo... » [ Housiss 2 et
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3 http:/fwww.rebeca.eca.usp.br - .: TESES 30 ANOS - ECA :. - Microsoft Internet Explorer

. Arquivo Editar Exibir Favoritos  Ferramentas Ajuda

= 3

O

Mm-S A

sbd

Servigo de Biblioteca
& Documentacio

ajuda
: em | Qualguer Campo [ Indice |
em | Qualguer Campo [ Indice J
| em | Qualguer Campo [ Indice ]
ket
Apresentacdo dos Resultados ‘
Resultsdos por pagina { 5

Iniciar

{14 2 Microsoft Word,.. =+ D Houaiss 3 Bbtp: fjwmen rebec. a hikpi

v rebeca, .,

Esta obra ndo pode

ECA | BIBLIOTECA
ser emprestada USP | TP& 4o
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c) bases de dados na rede local

CDS/ISIS for Windows [Versdo Somente de Pesquisa : PO]
Basede Dados Mostrar Pesquisar  Configuracdo Janela Ajuda

LOCAIS B BIBLIOTECA DA ECA/LISP

meatu:iHEBE[:A ~
ESCOLHA UMA DAS BASES ABAIXO:

Livros, teses,catélogos, folhetos Pegas de teatro

Periddicos Filmes e videos

Produgdo Académica 3lides e fotos

Histdrias em quadrinhos Gravagles
Partituras

Para sair do programa clique em:
Base de dados -> Sair

Iniciar {71 2 Microsoft., 7‘ 2 hitp: fiww, .. =} hitp iy

101
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i CDS/ISIS for Windows [Versdo Somente de Pesquisa : PO]

Base de Dadas  Mostrar Pesquisar  Configuracdo Janela Ajuda

is\data\ECALIV.MST - Pesquisa

 Dperadores
[awo] (on) (or) (@] (0] [romeemny_=]-

I
Lodisllclladleld )
; IcAo, Tccs

' Expressdo de Pesquisa Encouts: ol

] Fesguisa Guiada.

Histérico de pesquisas

|MAX: 34322

Iniciar " osoft... - DH&U&:‘-;: ZF hetp: v, ¥ http: e, ... '

Nesse topico do manual sera abordado o contetido de cada base

de dados, ou seja, quais catalogos ela armazena:

O Dedalus do Sibi armazena os catalogos de Livros, teses, dis-

sertagoes, periddicos e videos disponiveis no endereco eletrénico www.usp.br/sibi

O manual informara que o Dedalus fornece a localizagdo dos li-
vros e videos na integra, de teses e dissertagdes parcialmente e que n&o fornece

a localizacao de periddicos.

Na péagina da internet da biblioteca estdo armazenados os catélo-
gos de partituras, filmes e videos, gravacgdes, pecas de teatro, teses defendidas
na ECA, contendo os dados completos dos documentos, inclusive sua localiza-

cao.
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Nas bases de dados da rede local estéo disponibilizados todos os
catalogos do SBD/ECA, com informagdes completas sobre os documentos. Além
dos documentos acima citados estdo os catalogos de Trabalho de conclusdo de
curso, trabalho de pds-graduagdo, memorial, projeto experimental, catdlogo de

exposicdo, mostra de fiimes e folhetos.

TOPICO 2
Pesquisar Nas Bases de Dados

Como cada uma das 3 (trés) bases de dados foi desenvolvida
com motores de busca diferentes, cada uma possui diferenciadas expressoes de

busca e recuperagao da informagéo.

Por exemplo, as terminologias para execucao da pesquisa néo

tém uma uniformidade, conforme abaixo explicitado:
Na pesquisa local utilizam-se os termos:
Pesquisa livre / pesquisa guiada / executar/ exibir/ dicionario
Na péagina da biblioteca na internet encontram-se os termos:
Termos de pesquisa/ campos de pesquisa / busca
No Dedalus, os termos encontrados séo:
Busca/ super busca/ indice

O Manual de Orientagéo ao Usuério tratara da importancia do uso

dos operadores boleanos nas pesquisas e o uso diferenciado de cada base:

AND (*) relaciona termos de busca, restringindo o resultado, pois

TODAS as palavras precisam ocorrer NO MESMO documento para que ele seja
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mostrado. OR (+) soma termos de busca, ampliando o resultado, pois se no do-

cumento ocorrer apenas uma das palavras (ou mais), ele sera mostrado.

NOT (#) Exclui documentos que tragam um conceito que nao se

queira recuperar
No dedalus o usuario devera usar os termos (and, or, not).

Na pesquisa local e na pesquisa na internet usar os sinais (*,+,").

TOPICO 3
Localizagdo de documentos

Ap0és realizar a pesquisa na base de dados especifica para cada
tipo de documento, conforme indicado nos Topicos 1 e 2, o Toépico 3 trata as
informagdes sobre o mapeamento do ambiente fisico do Servico de Atendimento

‘ao Usuario, informando onde se localiza cada tipo de documento.

Nesse topico constardo informagdes sobre o acesso aos
documentos que estao acondicionados em estantes fixas, estantes deslizantes,
gavetas e arquivos. Também trara a informacdo de quais documentos poderao
ser emprestados, consultados ou que possuem acesso restrito, conforme
regulamento do SBD/ECA.
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Exemplo do conteudo do mapeamento:
: DOCUMENTO ACESSO SECAO LOCALIZACAO
Partitura Consulta SMM Acesso restrito
_ Empréstimo com restricao
Livros Consulta empréstimo todos com bolso | SRC Estante fixa
com cartdo ) Placa azul
Periddico Consulta e empréstimo parcial SRC Estante fixa
Placa vermelha
Producdo académica Consulta SRC Acesso restrito
Histérias em quadrinhos Consulta SRC Acesso restrito
lides e fotos Consulta SMM Acesso restrito
: Empréstimo com restricao
Catalogos de exposicao Consulta; SRC Estante deslizante
Nao empresta
CD Consulta SMM Acesso restrito
Empréstimo com restricao
Imagens em movimento Consulta SMM Acesso restrito
Empréstimo com restricao
DVD Consulta SMM Acesso restrito
Empréstimo com restricdo
Folheto Consulta SRC Gavetas
Empresta
Gravagoes Consulta SMM Acesso restrito
Empréstimo com restricao
Memorial Consulta SRC Estante deslizante
N&o empresta
Mostra de filmes Consulta SRC Gavetas
Nao empresta
Projeto experimental Consulta SRC Estante deslizante
Nao empresta
Periodicos de referencia Consulta SRC Estante fixa
Placa cinza
Peca de teatro Consulta SRC Gavetas
Empresta
Livros de referéncia Consulta SRC Estante fixa
- Placa cinza
Teses e dissertagdes Consulta SRC Estante fixa
Empréstimo do exemplar 2 .2) Placa verde
Trabalhos de conclusao de | Consulta SRC Estante fixa
curso ‘ Nao empresta Placa verde
Nao reproduz
Trabalhos de pés-graduacéo | Consulta SRC Estante deslizante

* O mapeamento sugerido pretende seguir o sistema de

sinalizagé@o por cores j& disponivel no SBD. Cada area do acervo serd identificada

por cores que identificam qual documento esta nela acondicionado.
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Nos documentos armazenados na Segdo de Multimeios existe a
necessidade da mediagao de um funcionario para o usuario ter acesso, de acordo

com o regulamento do SBD.

Nos documentos da Secédo de Referéncia e Circulagdo o acesso
aos documentos € aberto, exceto as colecdes especiais, histéria em quadrinhos e

produgéo académica, conforme consta no regulamento do SBD/ECA.

TOPICO 4
Documentos nao localizados no SBD/ECA

Esse topico tratara de informar os usuarios como proceder, caso

nao localize os documentos na biblioteca da ECA.
Primeiro procedimento

As bibliotecas do Sistema Integrado de Bibliotecas da USP - SIBI
mantém convénio com as coordenadorias de bibliotecas das Universidades
paulistas, UNESP e UNICAMP para intercambio de documentos do tipo: Livros,

teses, dissertagdes e periodicos.

O procedimento de Empréstimo Entre Bibliotecas — EEB entre

- essas universidades é gratuito.

a) A biblioteca da ECA disponibiliza em sua pagina na internet os

catélogos das bibliotecas dessas universidades.

b) O usuario fara a consulta e caso localize o documento
informara no balcao de atendimento o autor e o titulo para solicitar tese,
dissertagdo ou livro; caso se trate de perioddico informara no balcdo de
atendimento o titulo do periédico, volume, numero, ano, pagina inicial e final do

artigo.
¢) o usuario sera informando que o atendimento da solicitagédo &

de responsabilidade da biblioteca fornecedora.
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Segundo procedimento

Caso o documento ndo seja localizado nos catalogos das
bibliotecas das 3 (trés) Universidades Paulistas, o usuario podera fazer uso do
servico de COMUT, um programa de comutagao bibliogréfica financiado pelas
agéncias de fomento CAPES/SESU/FINEP/IBIC(1)

- O COMUT estéa disponivel no endereco: www.ibict.br e realiza

intercambio entre bibliotecas de todos os estados brasileiros.
- O custo do servigo é gerenciado pelo COMUT.

a) Para localizar teses, dissertagbes defendidas nas
universidades brasileiras, acessar a pagina do Instituto Brasileiro de Informacao,
Ciéncia e Tecnologia www.ibict.br e acessar Bases de Dados de Teses e Disser-
tacoes-BDTD.

b) Para localizar os titulos de periédicos armazenados nas
bibliotecas do Brasil, deve acessar a pagina www.ibict.br, e acessar a base de

dados do Catalogo Coletivo Nacional — CCN.

Com as informacgdes contempladas nesses 3 Topicos do Manual
de Orientagao ao Usuario, o freqglientador da biblioteca tera condi¢cdes de saber
dos procedimentos basicos para acesso as bases de dados, localizar documentos

na biblioteca ou obter a informagéo de quando a mesma nao possui a obra.

TOPICO 5

O todpico 4 tratard dos processos de selecdo e aquisicdo dos

documentos no SBD.

Por ser um manual interativo, os seguintes meios sao propostos:
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a) acesse aqui para saber sobre os procedimentos para doa-
¢do, permuta e compra de documentos. Ao clicar sobre a palavra, uma janela

explicativa sobre os processos sera aberta.
b) Acesse aqui para sugerir novos titulos: ao clicar, um
formulario a ser preenchido pelo usudrio sera aberto e posteriormente sera

analisa pelo SADI. 7
) Acesse aqui para saber sobre as novas aquisi¢des. Ao

clicar, uma janela contendo os novos documentos adquiridos numa periodicidade

especifica sera aberta.

Fechamos o manual de orientagdo ao usuario informando o

telefone, e-mail e enderego para contato do servigo de Atendimento ao Usuario.



- A gestao da comunicagdo em um centro de documentacao 109

Il. COMUNICAGCAO IMPRESSA E VISUAL

A pesquisa realizada apresentou que a comunicagao impressa e
visual é receptiva ao usuério. Nesse contexto, aprimorando 0s recursos -jé
disponiveis no SBD, como os murais das Se¢bes de Multimeios e de Referéncia e
Circulacéo, os visores colocados nas estantes e balcdes, a proposta deste projeto

de intervencgao € a seguinte:

A confecgdo de cartazes e folhetos, folder e marcadores de
paginas que contenham informagdes resumidas sobre quais procedimentos o
usuério podera tomar nas situagdes rotineiras da Biblioteca. Esses cartazes
deverdo ser expostos nos locais de circulagdo e de maior proximidade ao usuario
com os dizeres pertinentes aos acervos e especificidades de cada Secgéao, por
exemplo:

Na secao de referéncia:

- Vocé quer se cadastrar na biblioteca da ECA?

Traga 2 fotos , apresente o comprovante de matricula

e de residéncia.

- Vocé esta procurando teses?

Va até as estantes com placas verdes.

- Nao achou o livro na estante?

Consulte no balcao. Pode ser que ele esteja emprestado, na

encadernadora ou sendo consultado por outro usuario.

Na Secdo de Multimeios os cartazes poderdo conter as

informacdes:

- Vocé, que é aluno de graduacéo, pode emprestar:
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CD, DVD e partitura — todos ao mesmo tempo.
Verifique o regulamento

- fechamos as20h

- Quer saber quais DVDs podem ser emprestados?
Consulte a lista no balcao.

Esses cartazes e folhetos sendo distribuidos pelo ambiente fisico
proporcionariam ao usuario independéncia a respeito das rotinas da biblioteca. O
conhecimento de alguns procedimentos que s6 poderiam ser obtidos através da
comunicacao oral entre usuario e funcionario, proporcionara ao frequentador
alternativas para a resolucdo de pequenos obstaculos na elaboragdo de sua

pesquisa.
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.

lll. VIDEO

Para finalizar o projeto de intervengdo, propomos uma parceria
com os alunos do Centro Académico da ECA ou diretamente com o

Departamento de Audiovisual para a elaboragcéo de um filme.

Conforme a pesquisa apontou, a comunicagao entre os alunos

calouros e veteranos é uma fonte primordial na tramitagcdo de informacgoes.

Por isso, nossa proposta é a realizacdo de um roteiro sobre as
rotinas de um aluno na biblioteca. Sugerimos os seguintes temas a serem

abordados:

a) entrada e guarda de material;

O

) pesquisa no computador;

O

localizacdo de documentos na estante;

Q.

)
) usar o servigco de comutagao bibliografica;
)

uso do ambiente para estudo e pesquisa;

(L)

procedimentos para perdas e danos nos documentos do

—
h—

acervo;
g) retirada de documentos para empréstimo;
h) assistir um filme na sala de video;
i) ouvir CD na cabine;
j) retirar seu material do guarda-volumes;

k) sair da biblioteca.

Ou seja, a criacdo de um video sobre o dia-a-dia de um aluno

matriculado em um dos cursos da ECA, que utiliza os servigos da biblioteca.

Esse video estaria a disposi¢ao dos alunos para ser apresentado

aos calouros, e na biblioteca para visitas e treinamentos.

O presente projeto teve como objetivo englobar procedimentos de

acesso e uso - técnicas de pesquisa do SBD/ECA para disponibilizar ao usuario e
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propiciar sua independéncia no acesso aos servigos, bem como contribuir para a
missao da biblioteca que é:

Dar suporte as atividades de ensino e pesquisa desta Escola e

disponibilizar servicos de informacdo e documentagao especializados.
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ANEXO |

RIBI - RELATORIO individual das bibliotecas do SIBi

SIBi/USP em nimeros — 2004 (Posi¢cdo em: 30.11.2004)

Colecoes

e Volumes de livros
1.827.872 (153.780 em fase de processamento)
« Titulos correntes de periddicos e publicagdes seriadas
- Assinaturas - 11.419
- Total de colegdes - 20.985
o Periddicos e publicagbes seriadas
- Total de fasciculos - 3.756.363
e Teses e outros tipos de material nao periddico
- Total de volumes - 856.758
o Itens armazenados no Banco de Dados Bibliograficos da USP-DEDALUS
- Livros e outros materiais - 1.532.335
- Titulos de Publicacoes Seriadas e Periddicos - 43.852, correspondentes a
72.874 colegdes
- Teses apresentadas a USP (desde 1934) - 73.392
- Produgé&o do Corpo Docente - 363.830

Atividades de Cooperacao em 2004 (Participacao em Bases de Dados)

» Nacionais - 48.490 (registros incluidos no periodo)
e Internacionais - 204.895 (registros incluidos no periodo)

Circulacao de Acervos em 2004

e Empréstimo - 1.571.051

o Consulta - 4.388.758

o Empréstimo entre bibliotecas (itens emprestados) - 37.584
Comutacao Bibliografica em 2004

o Pedidos atendidos - 94.435

Usuarios inscritos nas Bibliotecas em 2004

o Usuérios internos - 116.378
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e Usuarios externos - 9.814

Freqiiéncia de Usuarios as Bibliotecas em 2004

e Usuarios internos - 3.223.926
o Usuarios externos - 245.234

Horas de Funcionamento das Bibliotecas em 2004

e Total anual - 128.553h
o Meédia diaria - 11h

Treinamentos Coordenados pelo DT/SIBi/Bibliotecas em 2004
o Total de participantes - 14.291
Rede de Servicos do SIBi/USP - SIBiNet

1.002.864 acessos a SIBiNet

770.148 acessos ao Banco de Dados Bibliograficos da USP - DEDALUS
Ampliagao de Bases de Dados de Texto Integral

Participacdo no Portal.periédicos CAPES

Participagdo no Consorcio CRUESP/Bibliotecas

Exportacdo de Dados do DEDALUS Exportacao de Dados do DEDALUS
e IBICT - 312 registros (cooperagdo com CCN)
e« OCLC - 55.010 registros
o« NACO - 272 registros
Comutacao Bibliografica
o COMUT - 10.198 pedidos atendidos
o BIREME - 41.042 pedidos atendidos
e TOTAL —61.240 pedidos atendidos

Catalogo Coletivo Regional de Livros do Estado de Sao Paulo

o 1.263 pedidos atendidos
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ANEXO Il

RELATORIO DE ATIVIDADES 1989-2003

Categorias 1989|1990 |1991 |1992 |1994 |1995 |1996 |1997 |1998 [1999 |2000 |2001  |2002 _ |2003

FREQUENCIA 30101| 50077| 65628| 57648| 63550| 85461 | 106777| 72515| 64865| 98518| B89050| 112279 132380 159225

EMPRESTIMO 50838 | 162695| 133847 | 138115| 49027| 55583| 71087| 49141| 37260 24431| 20532| 27053| 33004| 45395

CONSULTA 93124 | 207133 | 259080 | 246176| 104232| 117789| 118993 | 103733| 97362| 107915| 95415| 108472 109595| 126622

LEVANTAMENTO 4970 7991

o ohbiy gos0 | L g7sal S geeot  Ge76|  5797| s095| 4379

PESQ. FONE 1152  1660|  1767] 1657| 1306| 1941 966 852 153/964

RENOVACAO 2256 376

e oy 314| 1081 1392 782| 1744

EgTPES}QEAO e 153258 | 185956 | 148613 113646 | 132320| 135652| 3678g| 142637| 127.723

EEB Atendido 2277|  1655| 2376| 2573| 2993| 1951 1475| 1125| 1237| 1508| 1440| 1504| 2067 2267
solicitado 1054 1077 800 1316]  1415| 1739| 1422| 1223| 1338| 1511 1420|1511 1949

PESSOAL 45 43 40 33 31

CADASTRO DE ‘ 656 778

USUARIOS — NOVOS 557 680 818 590

COMUT [ Atendido 982 239 289 370 445 357 203 390 349 289 254 339
Copia 10965| 15718| 27847| 22938 8787| 7189| 9572| 9653| 16889| 22436| 186650| 10604

COMUT | Solicitado 33 23 29 10 20 16 18 31
Copia 756 564 37 70 749 323 136




