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as bibliotecas da atualidade lidam com múltiplos desafios na tarefa 
cotidiana de estimular a leitura entre os mais variados públicos. Na linha 
de frente dessa missão, os profissionais que atuam nas bibliotecas têm 
a grande responsabilidade de compreender as especificidades de cada 
grupo e atuar para que todos tenham uma experiência de leitura cativante, 
estimulante e, sobretudo, humanizada.

Por isso, a valorização dos profissionais está no cerne da política pública 
de incentivo à leitura mantida pelo Governo do estado de são Paulo, por 
meio da secretaria da cultura. cursos, oficinas, palestras e seminários 
estão permanentemente no calendário de atividades do sistema estadual 
de Bibliotecas Públicas e comunitárias, mantido pela secretaria, de forma 
a oportunizar a capacitação de recursos humanos em todas as regiões do 
estado. 

a série de publicações Notas de Biblioteca, da qual o presente volume 
faz parte, se insere nesse contexto e busca fornecer material técnico de 
referência para apoiar o treinamento e a atuação dos profissionais. Os 
volumes anteriores abordaram temas como informatização, conservação 
de materiais e elaboração de projetos culturais. Nesta edição, o foco está 
no atendimento às pessoas com mais de 60 anos, um público crescente e 
que merece atenção especial. 

com este livro, a secretaria de estado da cultura de são Paulo espera 
trazer novos conhecimentos às equipes das bibliotecas, no intuito de que 
sirvam de estímulo para a melhoria das práticas de incentivo à leitura e 
dos serviços prestados à população.

Secretaria de Estado da Cultura de São Paulo
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a quarta edição do caderno notas de biblioteca intitulado + 60 é resultado do projeto  
de mesmo nome desenvolvido na biblioteca de são paulo, cujo objetivo é aperfeiçoar 
os serviços prestados ao público idoso.

a biblioteca de são paulo contou com a consultoria do Instituto Tellus para o 
desenvolvimento desse projeto e esta publicação relata o percurso realizado pela 
equipe da bsp para entender melhor as necessidades desse segmento de usuários, 
identificar suas necessidades, modelar e aprimorar os serviços existentes, sempre 
alinhados à missão da biblioteca pública.

para compor este caderno, convidamos, também, as bibliotecas do sistema estadual 
— siseb — a relatarem suas práticas, resultando na apresentação de quatro relatos de 
experiências conduzidas em bibliotecas de limeira, santo andré, são bernardo do 
campo e sumaré, o que mostra o compromisso do sistema em atrair, acolher e idealizar 
serviços que realmente atendam a esses usuários.

Temos, sim, o desafio de transformar as bibliotecas públicas em espaços de convivência 
e interação de pessoas, e para isso é necessári o ter sensibilidade para atrair e cativar 
cada segmento da comunidade. 

esperamos que a leitura desta publicação possa inspirar os profissionais das bibliotecas 
a desenharem serviços para os idosos, bem como enriquecer o repertório de 
conhecimentos sobre o tema.

convidamos todos a refletir sobre o público da terceira idade e, quem sabe, a marca “+60” 
possa aparecer nas centenas de bibliotecas públicas existentes no estado de são paulo 
como um “selo de qualidade de atendimento”, que seja reconhecido pela população como 
um local que efetivamente acolhe e presta serviços a este público específico. entendemos 
que isso é possível com o comprometimento das equipes das bibliotecas em desenvolver 
práticas inovadoras de inclusão social. muitas ações são simples e não requerem grandes 
investimentos. nós estamos aqui para apoiar as iniciativas.

vamos tentar?
Adriana Cybele Ferrari

coordenadora da unidade de bibliotecas e leitura
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o projeto +60 nasceu de uma inquietação da equipe de atendimento da biblioteca de 
são paulo. durante uma oficina de inovação empreendida no segundo semestre de 2011 
surgiu a pergunta: como fazer para melhor compreender, atender e fidelizar o público 
de idosos da biblioteca?

a questão trazia consigo dois pressupostos que logo foram assumidos como condições 
para a execução de um projeto destinado ao público da terceira idade. o primeiro deles 
foi a necessidade de compreender, do modo mais empático possível, quem é esse 
público. Tratava-se de construir um roteiro de pesquisa e aprendizado destinado não só 
a redesenhar o atendimento, mas também a integrar e enraizar essa compreensão em 
cada ação e em cada membro da equipe. para tanto seria necessário envolver em sua 
formulação, desde o início, o próprio público a ser atendido, assim como toda a equipe 
da biblioteca. a parceria da sp leituras com o Instituto Tellus permitiu empregar uma 
metodologia que pudesse dar conta desse envolvimento de público e equipe e gerar a 
energia necessária para promover e enraizar as mudanças propostas. 

desde o início, foi grande a preocupação em não segregar ou paternalizar o idoso. 
o segundo pressuposto do projeto foi o compromisso de compreender o público de 
terceira idade não apenas como ‘usuário’ passivo de um serviço, mas também como 
agente, reprodutor e criador de cultura, a ser integrado a todos os outros públicos 
atendidos pela biblioteca.

o resultado foi que o projeto assumiu naturalmente um compromisso de 
ressignificação do idoso e de seu papel na biblioteca, compromisso este simbolizado 
pelo logotipo do projeto: ao invés da imagem – infelizmente ainda tão utilizada – de 
uma pessoa recurvada apoiada numa bengala, o símbolo +60.

É com muito prazer que compartilhamos neste notas de biblioteca o relato dessa 
jornada, enriquecido por experiências de algumas das bibliotecas do sistema estadual 
de bibliotecas que têm dedicado interessantes programas ao público de terceira idade.  

Pierre André Ruprecht
sp leituras — associação paulista de bibliotecas e leitura
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Você gostaria de usar serviços públicos de qualidade nas 
áreas de educação, saúde, cultura e transporte, dentre 
outros? Você gostaria de ser escutado durante a criação 
desses serviços destinados a atendê-lo? 
a resposta é certamente sIm. e não só porque serviços de qualidade rea-
lizados a partir das necessidades e desejos dos cidadãos são fundamentais 
para o desenvolvimento da sociedade como um todo, mas também por-
que são importantes para nosso bem-estar individual. no mundo inteiro, 
as pessoas, mais e mais, têm clareza de suas necessidades e do tipo de 
serviços que gostariam de receber, e também de como apreciariam que 
estes serviços fossem oferecidos.

nas últimas cinco décadas o mundo tem experimentado uma enorme 
evolução nas tecnologias e na qualidade de produtos e serviços.  a per-
cepção de qualidade, hoje, vai além de características como entrega pre-
cisa e no prazo, equipes motivadas e treinadas para tratar seus clientes e 
usuários como pessoas especiais, canais de comunicação abertos ao pú-
blico antes, durante e depois da experiência de atendimento. esses pas-
saram a ser requisitos mínimos e não mais diferenciais competitivos – nos 
empreendimentos privados, são condição mínima de sobrevivência. as 

O desafio
cap. 1
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organizações líderes em seus mer-
cados investem muitos esforços e 
recursos para atender seus clientes 
e para garantir uma chance de que 
eles queiram repetir a experiência 
de aquisição ou uso de seus produ-
tos e serviços. a palavra de ordem 
não é mais apenas bem servir, mas 
encantar o cliente, surpreendê-lo.

entretanto essa evolução tem sido 
tão rápida que muitas vezes os ser-
viços públicos não têm conseguido 
acompanhar as exigências do usu-
ário, levantando questionamentos 
sobre seu papel e sua capacidade de 
atender com qualidade. o fenômeno 
é mundial: ao utilizar os serviços pú-
blicos, naturalmente, as pessoas 
gostariam de ser atendidas segundo 
os padrões mais exigentes a que es-
tão se habituando. a discussão que 
está em voga é como aprimorar o 
desempenho do setor público. 

como qualquer organização, os ser-
viços públicos são geridos por pes-
soas, com diferentes histórias, for-
mações, ambições e conhecimentos 
para lidar com desafios e problemas 

complexos. como as demais orga-
nizações, necessitam de ferramen-
tas, metodologias e técnicas que 
auxiliem seus gestores a desenvolver 
e implementar serviços com quali-
dade.

consciente da necessidade de buscar 
continuamente a excelência em ser-
viços com foco no usuário, a sp lei-
turas buscou, em 2011, parceria com 
o Instituto Tellus para a atividade de 
formação dos atendentes da biblio-
teca de são paulo. Foi realizada uma 
oficina de criatividade com o obje-
tivo de trabalhar ferramentas de 
inovação, criação e melhoria dos 
serviços culturais na biblioteca. 

nessa oficina foi sugerida a criação 
de um trabalho voltado ao público 
de terceira idade. a equipe da biblio-
teca havia enxergado a oportunida-
de de um serviço inovador que con-
templasse esse segmento crescente. 

Foi dessa ideia inicial, vislumbrada 
por um grupo de atendentes da bi-
blioteca de são paulo, que surgiu o 
programa +60.
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O programa +60 é um conjunto de serviços culturais  
oferecidos pela Biblioteca de São Paulo ao público  
com mais de 60 anos de idade.
o objetivo é proporcionar o bem-estar às pessoas dessa faixa etária, forta-
lecer seu papel na sociedade, dar um novo sentido ao envelhecimento e va-
lorizar os pontos positivos dessa etapa da vida.

o programa conta com uma programação desenvolvida especialmente para 
esse público, espaço físico na biblioteca adaptado para suas necessidades, 
bem como um time de atendentes selecionados e capacitados para o servi-
ço especializado.

o + 60 foi desenvolvido e implementado na biblioteca de são paulo, numa 
parceria entre a sp leituras – organização social de cultura que tem como 
objetivo incentivar e promover o gosto pela leitura para variados públicos, 
com atenção especial às pessoas com necessidades especiais, crianças, jo-
vens, adultos e idosos – e o Instituto Tellus –  organização sem fins lucrativos 
que desenvolve e implementa serviços públicos com foco no cidadão e que 
melhoram a vida das pessoas.

seu desenvolvimento e implementação ocorreu de janeiro a julho de 2012. 
contou com o envolvimento e a participação de mais de 80 pessoas, dentre 
elas atendentes, gestores e diretores da biblioteca de são paulo, funcionários 
da sp leituras e diversos outros atores e stakeholders da biblioteca.

O que é o Programa +60?
cap. 2
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Como desenvolver serviços que acompanhem  
a mudança demográfica que está ocorrendo no mundo? 
um dos desafios globais é a transição demográfica. a mudança do perfil 
etário começa com a diminuição do tamanho das famílias, nascimento 
de menos pessoas e o aumento da longevidade. Tudo isso vem contribuin-
do para uma mudança da estrutura demográfica no brasil, com um au-

Por que desenvolver o Programa +60?
cap. 3

*Fonte: projeção Ipea

DiStRiBuiçãO etáRiA DA POPulAçãO POR SexO
2000 e  previsão 2035

hoMENS
 2000
 2035

MulhERES
 2000
 2035

80+
75-70
70-74
65-69
60-64
55-59
50-54
45-49
40-44
35-39
30-34
25-29
20-24
15-19
10-14

5-9
0-4

6 4 2 0 2 4 6
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mento do número de pessoas com 
mais de 60 anos (consideradas ido-
sas, segundo o estatuto do Idoso, lei 
federal nº 10.741, de 1º de outubro de 
2003). no brasil, esse crescimento 
do número de idosos tem se acele-
rado em função da consolidação da 
urbanização e do aumento da lon-
gevidade.

Foram realizadas 
diversas atividades 

com pessoas com 
mais de 60 anos, 
para entender a 

realidade do 
público-alvo

Fonte: Fundação seade e IbGe

 população 
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a cidade de são paulo acompanha a 
tendência do brasil e possui grande con-
centração de idosos (tabela 1). 

Fazendo um recorte ainda mais es-
pecífico desse público na área geo-
gráfica da biblioteca de são paulo, 
nos bairros de santana e vila Gui-
lherme, observa-se que a concen-
tração de idosos é ainda maior: con-
tra os 11,9%, no conjunto da capital, 
a região da biblioteca apresenta 
18,6%. Isso reforça a importância de 
aprimorar o atendimento para esse 
público (tabela 2).

os números demonstram a impor-
tância de olhar para esse segmento 
de público e estar atento para essa 
nova demanda, que crescerá, no 
brasil e no mundo, e exigirá novos 
serviços públicos capazes de atender 
suas necessidades específicas. nes-
se sentido, a biblioteca de são pau-
lo se antecipa ao processo com o 
programa +60.

 

tABelA 1
CONCeNtRAçãO De iDOSOS NO BRASil

brasil 21,7 milhões 11,3%

sudeste 10,2 milhões 12,7%

estado de são paulo 5 milhões 12,2

são paulo capital 1,3 milhão 11,9% 

60 a 64 anos 3.648 5.029 8.677

65 a 69 anos 1.562 3.933 6.495

70 a 74 anos 2.201 3.656 5.857

75 anos e mais 3.741 7.397  11.138

total da população 12.152 20.015 32.167
acima dos 60 anos
% população 15,6% 21,03% 18,6%

tABelA 2
CONCeNtRAçãO De iDOSOS 
NA ZONA NORte De SãO PAulO

Fonte: IbGe e Fundação saede

Fonte: IbGe e prefeitura de são paulo

REGIÃo total IDoSoS % 

REGIÃo BSp hoMEM MulhER total
SaNtaNa E v. GuIlhERME
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O Programa +60 tem gerado impacto não apenas  
pelos seus resultados finais como também pelos seus 
processos. toda a atividade foi cocriada com funcionários 
da Biblioteca de São Paulo e stakeholders. 
Isso possibilitou ganho de formação conceitual, motivação e competências 
de trabalho em equipe, que ajudarão a biblioteca a enfrentar outros desa-
fios semelhantes no futuro. de fato, foi a conquista de um novo modelo 
mental e um novo jeito de desenvolver e implementar serviços públicos, 
incorporados hoje na cultura da biblioteca.

Resultados do processo
   oito oficinas de cocriação de 4 horas de duração, totalizando 32 de for-
mação em ferramentas de inovação de desenho de serviço público, bem 
como desenvolvimento de habilidades de trabalho em equipe.

   criação de relacionamento e mapa de stakeholders, com mais de 25 alian-
ças e parcerias construídas.

   blog – programa +60: mais de duas horas de vídeos e 15 apresentações 
com o conteúdo do projeto, proporcionando um instrumento de gestão 
do conhecimento e perpetuação do aprendizado para a equipe.

Quais foram os resultados do Programa +60?
cap. 4



   vídeo institucional programa +60: 
retrata todo o desenvolvimento 
e implementação do programa, 
com o objetivo de divulgar e dis-
seminar esse processo, bem como 
servir de canal de conquista de 
novas parcerias.

   aumento da motivação e do sen-
so de pertencimento ao projeto 
entre os funcionários, pois o pro-
cesso ocorreu de forma cocriada 
e proporcionou um aumento do 
sentido de responsabilidade de 
suas ações.

   Implementação de um modelo 
matricial de gestão de serviços, 
que permite ter na biblioteca um 
coordenador dedicado ao públi-
co +60.

oficinas de cocriação com 
funcionários da Biblioteca 
de São paulo: motivação e 
senso de pertencimento 
ao projeto



Resultados finais
    serviço implementado e ope-

rando com um time de cinco 
atendentes selecionados e ca-
pacitados.

     agenda anual com oficinas, pa-
lestras, cursos e eventos voltados 
ao público com mais de 60 anos.

    caderno executivo com o plano 
de ação com mais de 400 ideias 
a serem implementadas para a 
melhoria do serviço.

     espaço físico com poltronas, me-
sas, prateleiras, lupas, proteção 
de quina de mesa, entre outras 
soluções voltadas para o público, 
nomeado como espaço +60.

     desenvolvimento da identidade 
visual e materiais de comunicação 
para a divulgação do projeto.

     seleção de acervo focado nas ne-
cessidades e desejos do público +60.

esses efeitos conquistados pelo progra-
ma contemplaram resultados ligados à 
gestão de pessoas, processos organiza-
cionais, comunicação, acervo, espaço 
físico e programação, entre outros.





identificou-se, antes do início do projeto, 
que o desafio a ser resolvido era de média 
para alta complexidade. Por isso foi  
escolhido o método proposto pelo  
instituto tellus, desenhado para lidar 
com esse nível de dificuldade.
para entender melhor o que isso significa, segue abaixo 
quadro explicativo do departamento de sistemas dinâ-
micos do massachusetts Institute of Technology (mIT). 
um desafio complexo, caracterizado por três dimensões: 
dinâmica, social e generativa.

Como foi feito o Programa +60?
cap. 5
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Fonte: adaptado de sterman, scharmer e senge (systems dinamics department - mIT)

dinâmica

social

Generativa

causa e efeito 
estão próximas 
no tempo e 
espaço e não 
dependem uma 
da outra

atores têm 
interesses e 
perspectivas 
semelhantes  
e não fazem 
escolhas

Futuro é  
familiar e  
determinável

parte por parte

especialistas  
e autoridades

soluções  
existentes  
(melhores  
práticas)

causa e efeito 
estão próximas 
no tempo e 
espaço e  
estão interde-
pendentes

atores têm 
interesses e 
perspectivas 
diversas e  
fazem escolhas

Futuro não  
é familiar e 
indeterminado

sistema  
como um todo  
(pesquisa  
etnográfica) 
 
 

atores  
interessados 
(Stakeholders) — 
processo  
colaborativo

soluções  
emergentes  
(prototipagem)

sistêmico

participativo

emergente

tIpo DE
coMplExIDaDE

DEFINIçÃo 
DE BaIxa 

coMplExIDaDE

aBoRDaGEM 
tÉcNIca paRa 

DESaFIoS 
DE BaIxa 

coMplExIDaDE

aBoRDaGEM 
aDaptatIva

paRa DESaFIoS
DE alta

coMplExIDaDE

REQuERIMENtoS
DE pRocESSo

DEFINIçÃo 
DE alta 

coMplExIDaDE

em termos comparativos, o mais in-
dicado para se resolver um desafio de 
baixa complexidade é a utilização de 
soluções existentes e comprovada-
mente bem sucedidas. nesse tipo, um 
especialista no tema saberá indicar 
as melhores práticas e os casos de su-
cesso para serem aplicados.
Já um desafio de média ou alta com-

plexidade requer um processo comple-
mentar ao uso de especialistas e solu-
ções existentes. requer, como indicado 
no quadro acima, uma abordagem 
sistêmica, participativa e emergente.
o método empregado no projeto +60 
é justamente uma combinação de 
conhecimentos especializados da 
administração pública com métodos 
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blioteconomia, andragogia, Geriatria, 
sociologia, etc.); representantes de 
instituições governamentais (secre-
taria de estado da cultura, metrô, po-
lícias civil e militar, etc.) e não gover-
namentais; possíveis parceiros priva-
dos; representantes das comunidades 
do entorno (igrejas, taxistas, comer-
ciantes, etc.); do público-alvo (pesso-
as com mais de 60 anos) e seus fami-
liares; entre outros. ao se esforçar ao 
máximo para mobilizar, envolver e 
criar com esses atores em todo o pro-
cesso (e não apenas para eles), ao 
final, a solução realmente adquire um 
sentido maior para todos, principal-
mente, para os beneficiários.

– testados e validados por institui-
ções renomadas – focados na reso-
lução de problemas de maior com-
plexidade, como o Service Design 
Thinking, a Teoria u, a Investigação 
apreciativa, o diálogo bohmiano, a 
Transdisciplinaridade, a comunica-
ção não violenta, etc. 

PRiNCíPiOS
no método são estruturados prin-
cípios que refletem a abordagem 
sistêmica, participativa e emergen-
te: cocriação, foco no usuário e pro-
totipagem.

  COCRiAçãO usar processos cola-
borativos envolvendo equipes mul-
tidisciplinares e agentes diversos.

umas das riquezas do processo e, por 
consequência, do resultado, está no 
envolvimento e na contribuição dos 
vários agentes direta e indiretamen-
te envolvidos com o desafio, como 
funcionários de diferentes departa-
mentos da biblioteca de são paulo e 
da sp leituras; representantes do 
parque da Juventude (onde a bsp está 
implantada) e da escola Técnica es-
tadual (eTec); especialistas de áreas 
do conhecimento (Gerontologia, bi-



  FOCO NO uSuáRiO 
olho no cidadão (beneficiário). 

para que se possa criar soluções de 
impacto e relevantes é preciso en-
tender profunda e empaticamente 
a realidade do público-alvo, no caso, 
as pessoas com mais de 60 anos. a 
partir da compreensão de suas ne-
cessidades, sonhos e desafios/difi-
culdades, é possível chegar a insights 
mais profundos que levam a soluções 
efetivas, viáveis e funcionais. para 
tal, foram feitas diversas atividades 
e pesquisas de campo (etnográficas) 
complementando entrevistas com 
os especialistas e instituições e es-
tudo de pesquisas já existentes.

  PROtOtiPAgem  
trabalhar com protótipos para 
chegar à sistematização e  
consolidação das soluções.

a escolha de trabalhar com protótipos, 
ou seja, modelos que materializam e 
comunicam as soluções idealizadas 
para que se possam testá-las e me-
lhorá-las de uma de maneira rápida 
e barata, é o que garante chegar ao 
fim do processo de forma eficaz e efi-
ciente. esse procedimento gera ganhos 
futuros significativos em termos de 
efetividade, viabilidade e longevidade 
das soluções.

PASSO A PASSO
esses três princípios estão presentes 
em todo o processo de trabalho, que 
foi dividido em duas fases: mergulho 
(aprofundamento) e construção (de-
senvolvimento).

 mergulho  (aprofundamento)
em conjunto, os vários agentes di-
reta e indiretamente envolvidos com 
o desafio, dedicaram-se a conhecer 
o contexto, as dificuldades, as ne-
cessidades e os sonhos das pessoas 
com mais de 60 anos, tanto as que 
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já utilizavam a biblioteca são paulo 
como os potenciais beneficiários 
locais e regionais. mapeou-se tam-
bém a própria instituição (bsp) – 
capacidades, objetivos, restrições, 
pessoas, modo de operação, proce-
dimentos, etc. depois de mergulhar, 
aprender e tomar ciência da reali-
dade do desafio, foram definidos e 
identificados quais seriam os pro-
blemas e as oportunidades a serem 
abordados. 

 Construção  (desenvolvimento)

para responder aos problemas e ex-
plorar as oportunidades identificadas 
e definidas, foram criadas mais de 
400 hipóteses de soluções em con-
junto com os vários agentes direta e 
indiretamente envolvidos com o de-
safio. essas soluções foram organi-
zadas, selecionadas e priorizadas para 
serem prototipadas. Foram desen-
volvidos modelos simples e baratos 
para tangibilizar as soluções esco-
lhidas e testá-las na prática, com os 
agentes, para saber como e o quan-
to elas funcionavam. depois de apren-
der com esses testes e ouvir a opinião 
dos agentes, foram incorporadas as 

sugestões de melhoria. esse ciclo de 
desenvolver modelos, testá-los e 
melhorá-los foi repetido diversas 
vezes para cada uma das soluções 
priorizadas. muitas foram levadas 
adiante e outras abandonadas. aque-
las que atingiram um nível satisfa-
tório de qualidade foram implemen-
tadas e passaram a fazer parte dos 
serviços oferecidos pela biblioteca 
de são paulo.

essas duas fases possuem momentos 
consecutivos e específicos que com-
põem o processo. a seguir, exemplos 
do que foi feito na biblioteca.
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Preparar 
esse momento marcou o início do 
projeto. o objetivo foi conectar as 
pessoas que seriam envolvidas e in-
formá-las sobre o programa, quais 
seriam seus papéis e agendas, qual o 
método e o processo utilizados e apre-
sentar os consultores do Instituto 
Tellus. para isso, além de uma série 
de reuniões, foi feita uma grande ofi-
cina com a presença de vários agen-
tes, na qual também foram exercita-
dos na prática os princípios que seriam 
utilizados na atividade.

existiu uma mobilização constante 
para que o trabalho fosse colabora-
tivo e para que todos fossem corres-
ponsáveis pelos resultados. ao mes-
mo tempo, respeitou-se a disponibi-
lidade de tempo e de energia dos 
envolvidos. Todo o trabalho foi feito 
em paralelo às atividades operacionais 
da biblioteca de são paulo e da sp 
leituras, isto é, “o pneu foi trocado 
com o carro andando”.

para que isso fosse viável, a equipe 
do Tellus instalou um posto na biblio-
teca e organizou-se um “time de ino-
vação” composto por alguns funcio-

o Instituto tellus 
montou um escritório 
dentro da biblioteca 
e organizou um “time 

de inovação” para 
tocar o projeto

nários da biblioteca de são paulo, que 
se dedicaram mais intensamente ao 
projeto sem deixar de lado suas ati-
vidades diárias. além disso, houve uma 
coordenação de calendários e agen-
das para equilibrar o envolvimento 
das pessoas, de forma que nem a 
operação nem o projeto fossem pre-
judicados.

outras medidas para aumentar o en-
volvimento e disseminar o conheci-
mento, sem exigir das pessoas envol-
vidas demasiado esforço e tempo, 
foram as criações do mural físico de 
comunicação, do blog do projeto, da 
“Tv Tellus”, das reuniões de status de 
projeto, dos informativos eletrônicos 
e das oficinas-gerais. várias das ati-
vidades descritas a seguir acontece-
ram durante essas oficinas e todas 
foram compartilhadas pelos meios 
de comunicação citados.



Foram feitas pesquisas 
de campo no entorno 

da biblioteca e um 
mapa das pessoas 

interessadas em 
participar, com mais de 

25 parcerias 
construídas

entender 
logo após a preparação, iniciou-se 
um longo período de pesquisas e de 
visitas de campo para aprender o con-
texto, as dificuldades, as necessidades 
e os sonhos das pessoas com mais de 
60 anos, e da própria biblioteca de 
são paulo.
Foi utilizada a entrevista-diálogo e 
outras técnicas de etnografia para 
aprender com os vários agentes, di-
reta e indiretamente envolvidos com 
o desafio. além disso, também foram 
feitas entrevistas com o público-alvo, 

frequentador ou não da biblioteca, 
seus familiares e cuidadores, e criado 
um “conselho de anciões”, formado 
por usuários da biblioteca de são pau-
lo com mais de 60 anos.
a equipe levantou (e aprendeu com) 
vários dados e pesquisas já realizadas 
sobre idosos – saúde física e mental, 
bem-estar, situação demográfica, 
condições econômica e social, con-
texto cultural, etc –, sobre seus direi-
tos, a política nacional do Idoso e 
muito mais.
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Observar 
a equipe visitou (e observou) idosos 
nas várias instituições e projetos rela-
cionados ao tema e nos locais que mais 
frequentam, como o centro de refe-
rência do Idoso, sesc, asilos, postos 
de saúde, outras bibliotecas, centros 
culturais, livrarias, restaurantes, far-
mácias, serviços públicos, bailes, igre-
jas, feiras livres e cursos direcionados.

os consultores também passaram a 
conhecer melhor a estrutura da bi-
blioteca de são paulo e da sp leitu-
ras, conversando com funcionários 
e representantes de todos os depar-
tamentos. Foram selecionadas infor-
mações sobre serviços oferecidos, 
processos internos, sistema de ges-
tão, planejamento estratégico, his-
tória da organização, recursos hu-
manos e materiais, organograma 
institucional, objetivos, normas, 
metas de desempenho, etc. 

na biblioteca de são paulo foi mape-
ada a “jornada do público-alvo”, isto 
é, o percurso percorrido e a sequência 
de serviços, espaços, horários, conte-
údos preferidos e como eles os usavam 
e interagiam com funcionários, outros 

vestimentas 
especiais para 
simular as 
dificuldades 
físicas dos 
idosos e 
“sentir” as 
limitações 
decorrentes do 
envelhecimento

usuários e entre si. Foi identificado como chegavam à bi-
blioteca e voltavam para suas casas e o que mais e menos 
gostavam nesse trajeto, dentro e fora da biblioteca. em 
alguns momentos foram utilizadas vestimentas especiais, 
que simulavam dificuldades físicas extremas e ampliavam 
a sensibilidade empática sobre como é ter limitações de-
correntes do envelhecimento, para expandir a capacidade 
de perceber os pontos de melhoria ao longo da “jornada”.

esse profundo processo de aprendizado gerou inúmeros 
insights ou “clarões”, que são pistas, questões relevantes, 
inspirações, indícios de oportunidades e de necessidades 
que poderiam ser atendidas criativamente. a coleção de 
insights, somada aos conhecimentos adquiridos, serviram 
de matéria-prima para as fases seguintes.
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 idosos e seus 
 relacionamentos 
redes sociais, amigos, 
amores, família, 
comunidade e sociedade

 idosos e sua integração 
 cultural no séc. xxi 
Tecnologia, religião, 
educação, produtividade, 
valores, espaços, legislação, 
direitos, política, cidadania, 
equipamentos, etc.

 idosos como 
 agentes culturais 
Histórias pessoais, 
conhecimento, sabedoria, 
valores, produção de 
conteúdo, ponto de vista, 
maestria, prudência, sonhos, 
projeto de vida, etc.

 idosos e sua saúde   
 física e psicológica 
solidão, depressão, 
limitações, dores, baixa 
autoestima, hipertensão, 
remédios, restrição 
alimentar, exercício físico, 
insegurança, etc.

  COmO A BSP PODeRiA... 
Valorizar / ESTimular / ajuDar / inTEgrar / acolhEr?

 

Definir
a partir de tudo que foi levantado e 
produzido nas etapas anteriores, 
iniciou-se um grande trabalho de or-
ganização, análise, síntese e seleção 
das descobertas. várias reuniões fo-
ram realizadas com os envolvidos para 
alinhar as conclusões e conseguir 
identificar quais eram as melhores 
oportunidades de melhoria e de cria-

ção de novas soluções que atenderiam 
às necessidades e aos sonhos das 
pessoas com mais de 60 anos. 
o produto final desse momento foi a 
elaboração de uma declaração ou “de-
finição de problema”, que sintetizava 
e inter-relacionava os conhecimentos 
e insights mais relevantes. Foi a prin-
cipal base para as soluções criadas.
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idealizar 
Foi o momento do projeto que exigiu 
maior tempo e dedicação para a ge-
ração colaborativa de ideias. Foi um 
esforço de expansão e conexão ao 
invés de convergência e análise. o 
objetivo foi explorar criativamente 
em grupo a amplitude de soluções e 
respostas para a “definição de pro-
blema”, tanto em quantidade e qua-
lidade quanto em diversidade.

a criatividade e a capacidade de ter 
ideias é algo natural e espontâneo 
do ser humano; portanto, não exis-
te um momento certo ou ideal para 
acontecer. com o intuito de acolher 
essa característica, não foi limitado 
o momento de idealização ou criação 
em apenas um evento. durante todo 
o processo, as ideias surgiram de to-
dos os lados e foram colocadas em 
“prateleiras”. depois, na oficina de 
idealização, elas foram resgatadas 
para servirem de inspiração para 
novas ideias ou para serem retoma-
das e aprofundadas.

a oficina de idealização foi o maior 
evento de cocriação do projeto. nela 
foi reunida grande quantidade e va-

riedade de participantes representando vários agentes, 
direta e indiretamente envolvidos no desafio. nesse en-
contro, foram feitos exercícios de preparação e aqueci-
mento para cocriação; estimulada a criatividade, sendo 
mostrada uma pesquisa inspiracional; apresentado o 
que foi realizado no projeto até aquela data; comparti-
lhados os principais aprendizados; divulgadas as ideias 
da “prateleira”; e explicadas a “definição de problema” 
e as regras da sessão de brainstorming. mais de 400 ideias 
foram criadas.

depois do evento, essas ideias foram organizadas, classi-
ficadas e representadas na “jornada do público-alvo”, uma 
representação visual dos fluxos mais comuns pelos quais 
o usuário passa para chegar até a biblioteca de são paulo, 
usar seus serviços e espaços, e depois voltar para casa.

as “jornadas” foram separadas em três níveis, da mais 
externa para a mais interna — jornada Externa online: os 

Não faltou 
criatividade nas 
oficinas entre os 
participantes do 
projeto: mais de 
400 ideias a serem 
implementadas
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Soluções 
organizadas e 
classificadas: 
visão geral do 

conjunto de ideias 
sugeridas e de 

como elas se 
relacionariam 

entre si

vários caminhos de acesso à biblio-
teca de são paulo pela internet; jor-
nada Externa imediações: as formas e 
rotas pelas quais o usuário chega 
fisicamente até o parque da Juven-
tude, e depois à biblioteca, como 
metrô, táxi, carro particular, ônibus 
e a pé; jornada interna: fluxos e ser-
viços utilizados dentro da biblioteca 
que ele mais usa.

com as soluções organizadas, clas-
sificadas e representadas grafica-
mente na “jornada” foi possível ter 
uma visão geral e sistêmica do con-
junto de ideias sugeridas e de como 
elas se relacionariam entre si e com 
os serviços e espaços já existentes. 

Foi a primeira vez que se conseguiu 
ouvir a “sinfonia” proposta e não 
apenas as “notas musicais” criadas.

como não seria possível prototipar 
e testar todas as ideias representa-
das nas jornadas, dados os limites 
de tempo e de recursos, foi preciso 
selecionar as mais importantes. 
seguiram-se várias reuniões com os 
envolvidos para elaborar os critérios 
de seleção. definidos esses critérios 
— tempo e esforço necessários, cus-
to de implementação, impacto, etc. 
—, foram priorizadas 92 ideias para 
um primeiro esforço de prototipagem 
e teste.
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 Prototipar, testar e incorporar
o objetivo desse momento foi o de “aprender fazendo” 
(errando rápido, com baixo custo e pouco risco com pro-
tótipos) como tornar uma ideia relevante em tecnica-
mente viável com os recursos disponíveis.

prototipar significa tirar uma ideia da cabeça e criar re-
presentações físicas para tangilibizá-la e facilitar a sua 
comunicação. Isso assegura um maior entendimento so-
bre ela e permite que outras pessoas possam detalhá-la, 
melhorá-la ou mesmo usá-la como matéria-prima para 
novas ideias. uma vez tangibilizada, pode ser testada na 
prática e, com isso, receber feedbacks de como ser apri-
morada e de qual o impacto gerado. as opiniões mais im-
portantes são as do público-alvo. na sequência, as opini-
ões e reflexões são incorporadas ao protótipo, para que 
novos testes sejam feitos e gerem mais aprendizado.

o ciclo de prototipar-testar-incorporar acontece con-
tinuamente até que uma ideia esteja boa o suficiente 
para ser implementada definitivamente como um ser-
viço pela instituição ou até o ponto em que seja des-
cartada, por não atender às expectativas após as ten-
tativas de melhorá-la.

as representações físicas de uma ideia podem variar des-
de as mais simples (como descrevê-la textualmente e 
desenhá-la) até as mais complexas (como construir um 
modelo tridimensional funcional e simulá-la com pesso-
as e objetos reais). a escolha de como prototipar depende 
do estágio de evolução da ideia. começa-se rápido, simples 
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e com baixo custo e caminha-se na-
turalmente, sem pular os estágios de 
maturação, para as formas de maior 
aprendizado e realidade, que são mais 
demoradas, complexas e caras.

na prática, as 92 ideias eleitas foram 
detalhadas com maior profundidade 
e feitos protótipos simples sobre as 
imagens (desenho das ideias sobre 
fotos) da “jornada do público-alvo”. 
seguiram-se várias reuniões e oficinas 
com os envolvidos para mostrar os 
protótipos e receber feedbacks. À me-
dida que se avançava na prototipagem 
e se obtinha respostas positivas, as 
ideias foram sendo tridimensionali-
zadas e aplicadas nos espaços, nos 
processos e nas atividades de serviço 
real na bsp. Tudo com muito cuidado 
e cautela para não gerar ruído e atra-
palhar o dia a dia da biblioteca.

o ciclo de prototipar-testar-incorpo-
rar continuou. muitas ideias evoluíram 
o suficiente e foram implementadas 
definitivamente. outras tantas foram 
descartadas. novas ideias, que não 
estavam na lista das 92 eleitas, foram 
selecionadas e iniciaram processos 
de prototipagem. cada uma seguiu 
seu ritmo e caminho evolutivo próprio.

as representações 
físicas de ideias podem 
variar: desde a simples 

adaptação de móveis 
até as mais complexas, 

como construir modelos 
tridimensionais  

e simulá-los com 
pessoas e objetos reais
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como resultado final foi implemen-
tado um conjunto de soluções inter-
dependentes e coesas. elas incluíram 
desde pequenas melhorias em servi-
ços, produtos e processos já existen-
tes na biblioteca de são paulo até 
criações totalmente originais. com 
essa estratégia, conseguiu-se criar 
algo muito relevante e amplo: ofere-
cer uma nova experiência para as 
pessoas com mais de 60 anos. expe-
riência esta que considera inúmeros 
detalhes e aspectos, desde o momen-
to em que saem de casa e vão até a 

biblioteca, utilizam seus serviços e seu 
espaço, até a volta para casa.

o conjunto de soluções gerado e im-
plementado está na intersecção de 
três grupos de soluções: as mais de-
sejadas e solicitadas pelas pessoas 
com mais de 60 anos; as financeira-
mente sustentáveis e estrategicamen-
te interessantes para a biblioteca de 
são paulo e as tecnicamente possíveis 
de serem realizadas e implementadas 
com os recursos físicos e humanos 
disponíveis.

teCNOlOgiA

(realizável)
ORgANiZAçãO

(viável)

iNOVAçãO  
emOCiONAl
(brand)

iNOVAçãO  
FuNCiONAl

iNOVAçãO  
PROCeSSuAl

PeSSOAS (desejável)

iNOVAçãO DA 
exPeRiêNCiA
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  FiNAliZAçãO DO PROjetO
ao final de seis meses, os consultores 
do Instituto Tellus finalizaram sua 
participação, preparando e passan-
do o projeto +60 para gestão integral 
pelas equipes da biblioteca de são 
paulo e da sp leituras. 
nessa transição o “Time de Inovação” 
foi preparado para se tornar a “equi-
pe de atendentes +60”, agora respon-
sável para dar continuidade interna-
mente ao projeto. a equipe do Tellus 
organizou e passou todos os arquivos 
e documentos, elaborou o planeja-
mento de continuidade, escreveu o 
relatório final e produziu um vídeo 
para contar a história do +60. criou 
também um modelo de governança 
e um caderno executivo gerencial 
com as ideias prototipadas, em pro-
totipagem e que seriam prototipadas.

por fim, foi promovida uma oficina de 
cocriação, com vários envolvidos in-
ternos e externos, abordando o futu-
ro do projeto +60 e esboçando as linhas 
gerais de possíveis parcerias e sinergias 
com e entre os atores externos.
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A equipe de inovação do Programa +60,  
instituída para dar continuidade e disseminar  
o projeto na Biblioteca de São Paulo após  
o encerramento da consultoria do instituto 
tellus, trabalhou no aprimoramento  
dos conhecimentos adquiridos e tornou-se  
responsável pelo andamento do projeto.  
o desafio é valorizar, estimular e acolher o público da terceira 
idade, integrá-lo aos novos tempos e inseri-lo no contexto da 
biblioteca.

Foram realizadas algumas adaptações nas áreas internas para 
proporcionar conforto aos idosos, deixá-los mais à vontade e 
autônomos nas dependências da biblioteca.

A Biblioteca de São Paulo e o Programa +60
cap. 6
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Foi criado o espaço +60, com as se-
guintes características:

   local aconchegante, com poltro-
nas, luminárias, suporte para li-
vros, lupas, estantes com suges-
tões de leitura, jornais e revistas 
de interesse;

  poltrona na recepção da biblio-
teca para facilitar o atendimento 
preferencial;

  Área de descanso na escada de 
acesso ao piso superior;

  novas sinalizações internas para 
atender a esse público;

  banco de espera na porta de en-
trada da bsp.

essas adequações passaram por es-
tudos e são revisadas permanente-
mente.

com o início do programa, o espaço 
+60 passou a ser frequentado também 
por jovens; a área é aproveitada por 
todos. os idosos passaram a se sen-
tir mais acolhidos e mais ouvidos. a 
implementação da vitrine é um exem-
plo. Trata-se de um espaço dedicado 
à exposição de livros indicados por 

eles próprios ou por integrantes do 
projeto. a intenção é instigar a curio-
sidade e fazê-los conhecer novas 
leituras e novos autores. muitos deles 
pegam livros diretamente no local, 
sem precisar da ajuda de funcionários 
do atendimento.

Toda comunicação visual referente ao 
programa recebe a marca +60, que 
fortalece e identifica a proposta do 
projeto. o novo logotipo simboliza a 
inovação e incorpora uma visão do 
idoso diferente do ultrapassado bo-
neco segurando uma bengala.

a equipe de Inovação reúne-se quin-
zenalmente para tratar de assuntos 
ligados ao programa, momento em que 
as ações são revisadas, são analisadas 
novas ideias e resolvidas questões dis-
cutidas em reuniões passadas. a equi-
pe reúne-se também, periodicamente, 
com o Grupo Focal – formado por fre-
quentadores da biblioteca de são pau-
lo com mais de 60 anos –, para bate-
-papos informais. a proposta desses 
encontros é trocar informações refe-
rentes às ações realizadas na biblioteca, 
tirar dúvidas, esclarecer assuntos de 
interesse e colher sugestões ou críticas 
para a melhoria do programa.
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Foi elaborada uma programação-pi-
loto para atender ao público da tercei-
ra idade, que inclui:

   atividades de mediação de leitura;

   contação de histórias;

   palestras de saúde e bem-estar;

   práticas de entretenimento;

   oficinas de meditação e ioga.

essa programação foi criada após pes-
quisas realizadas durante o processo 
de elaboração do projeto.

com a divulgação do programa +60, 

algumas parcerias foram concretizadas 
para desenvolver atividades em 2013 
– sesc-santana, projeto velho amigo 
e associação saúde da Família –, que 
terão participação ativa em conjunto 
com a biblioteca de são paulo. o ob-
jetivo é promover, ainda mais, a dis-
seminação da cultura aos idosos por 
meio da leitura, saúde e lazer.

o programa +60 tem como visão de 
futuro integrar tecnologias e serviços 
ao universo da terceira idade, além de 
sensibilizar os jovens sobre o impor-
tante papel que o idoso representa na 
sociedade, estimulando uma convivên-
cia harmoniosa e saudável entre todos.



48     Inovação em servIços de bIblIoTeca para a TerceIra Idade

 



Casos inspiradores - Práticas do SiseB
cap. 7

em limeira, Santo André, São Bernardo do Campo e 
Sumaré algumas das bibliotecas do Sistema estadual  
de Bibliotecas Públicas (SiseB), promovem ações para o 
público da terceira idade. Veja o que elas fizeram em 2012.
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  limeiRA
  o livro pelo telefone
  BPm Prof. joão de Sousa Ferraz
  Projeto: teleBiblioteca

o projeto Telebiblioteca surgiu em 
2007, inspirado em serviços disponi-
bilizados à população pelas bibliote-
cas espanholas, quando da visita do 
prefeito de limeira, sílvio Félix, àque-
le país. Foi criado pelo então secretá-
rio da cultura, José Farid Zaine, e pela 
coordenadora de bibliotecas, lígia 
consuelo araújo, da biblioteca muni-
cipal prof. João de sousa Ferraz.

o Telebiblioteca tem como objetivo 
facilitar o acesso ao acervo da biblio-
teca, por meio de empréstimo domi-
ciliar, para as pessoas com mais de 
60 anos, para os portadores de ne-
cessidades especiais e para aqueles 
que momentaneamente estejam im-
possibilitados de se locomover até às 
bibliotecas municipais.

o atendimento do pedido é feito pelo 
telefone ou e-mail por um funcioná-
rio da biblioteca. no ato da solicitação, 
o usuário deve informar o documen-
to de identidade e o endereço da en-
trega, para fins de cadastramento. 

verificada a disponibilidade do livro 
e/ou da informação solicitada, é fei-
ta a confirmação para o interessado 
e informado o prazo para a entrega.

o prazo de empréstimo é de 15 dias, 
podendo ser renovado por até três 
vezes consecutivas, desde que não 
haja solicitação por parte de outro 
usuário. a renovação pode ser feita 
por meio de telefone ou e-mail.

segundo o censo 2010 do IbGe, li-
meira possui uma população de 31 mil 
pessoas entre 60 e 90 anos e 22 grupos 
de terceira idade.

o objetivo do 
projeto é 

facilitar o acesso 
dos idosos ao 

acervo da 
biblioteca
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  SANtO ANDRé
  contação de histórias 
  e teatralização
  Prefeitura municipal de Santo André
  Biblioteca Cata Preta, Biblioteca Praça internacional, 
  Biblioteca de Vila Floresta, Biblioteca de Vila Humaitá,   
  Biblioteca de Vila linda e Biblioteca de Vila Palmares
  Projeto: Despertar para a leitura
  Oficina: ter um novo olhar para si e para a vida

o projeto despertar para a leitura foi criado para as bi-
bliotecas ramais do município, visando desenvolver ati-
vidades culturais permanentes e valorizar seus espaços, 
tornando-os mais dinâmicos e modernos.

dentro do projeto, desenvolvido por carmela Giura, ge-
rente da rede de bibliotecas de santo andré, idealizou-se 
a oficina “Ter um novo olhar para si e para a vida”, minis-
trada pela atriz e educadora (oficineira) miriam dias de 
oliveira. É destinada aos jovens, adultos e idosos do eJa 
(educação de Jovens e adultos), adaptada para a reali-
dade das bibliotecas, para atender as necessidades es-
pecificas do público da terceira idade.

a oficina é realizada por meio de contação de histórias e 
teatralização: a oficineira se transforma em um perso-
nagem para dinamizar o encontro de forma teatral; re-
tomando, em seguida, como oficineira, para dinâmicas 
de grupo, conversas e histórias, desenhos e músicas, du-
rante uma hora. o programa é abordado em quatro en-
contros semanais.

a intenção é oferecer formação cultural para o público 
adulto e da terceira idade, no horário noturno, e contribuir 

no desenvolvimento de um cidadão 
mais crítico e participativo.

após os encontros, os envolvidos 
mostram-se mais motivados, come-
çam a expressar suas opiniões com 
segurança. segundo miriam, “o brilho 
nos olhos e na pele dos participantes 
é notório”.

a intenção do projeto 
é proporcionar o 

desenvolvimento de 
um cidadão mais 

crítico e participativo
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  SãO BeRNARDO DO CAmPO
  a importância do 
  envelhecimento sadio
  BPm manuel Bandeira
  Projeto: Oficina memória Viva

o projeto oficina memória viva foi 
idealizado pela psicóloga mariana 
binda anacleto morais em conjunto 
com a biblioteca pública municipal 
manuel bandeira a entidade ficou 
responsável por fornecer o espaço 
físico, infraestrutura de equipamen-
tos e materiais para a realização.

o principal objetivo da oficina, volta-
da para pessoas a partir de 60 anos 
de idade, é trabalhar atividades es-
pecíficas para estímulo cerebral re-
lacionado às funções de atenção e 
memória. possibilita reflexão dos 
participantes sobre a importância 
desses desempenhos no processo do 
envelhecimento sadio.

participantes do 
projeto: o objetivo  
é trabalhar estímulos 
cerebrais relacionados 
às funções de atenção 
e memória

de acordo com a psicóloga, o fato de o 
idoso não recordar de acontecimentos 
simples ocorridos recentemente, pode 
estar relacionado à falta de atenção.

um fator comum entre os idosos é a 
facilidade em manter ativa a memó-
ria do passado, recheada de detalhes, 
e perceber falhas quando se trata de 
acontecimentos recentes.
a oficina memória viva tem duração 
de dois meses. atualmente conta com 
a participação de idosos entre 60 a 
81 anos de idade, que semanalmente 
praticam as atividades e buscam con-
tribuir com melhorias no processo de 
envelhecimento. É gratuita e está 
prevista uma nova turma para 2013.
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  SumARé
  iniciação à música 
  e incentivo à leitura
  BPm Professor Plínio 
  machado da Silva
  Projeto: Coral da terceira idade 
  da Biblioteca municipal

o projeto coral da Terceira Idade sur-
giu em 1999, de um contato da regen-
te mildred de souza neto, a dona 
neguita, com a bibliotecária márcia 
alleoni bufarah. a musicista procu-
rava um espaço agradável para ensaios 
musicais e também para valorizar a 
participação da terceira idade na 
agenda cultural do município e região. 
Queria oferecer a esse público a ini-
ciação à música e incentivar à leitura.

a parceria com a rede de bibliotecas 
públicas de sumaré e a sociedade 
amigos da biblioteca municipal de 

sumaré consiste na disposição do 
espaço da biblioteca para ensaios, 
que acontecem às segundas-feiras, 
após o expediente, às 18 horas. podem 
participar homens e mulheres acima 
de 60 anos.

por meio do coral da Terceira Idade 
os benefícios são constatados no pra-
zer de participar de um grupo, no seu 
desenvolvimento pessoal e interpes-
soal, no resgate da autoestima e na 
melhoria de qualidade de vida pela 
atividade musical.

atualmente, o grupo (22 pessoas) faz 
apresentações na região de campinas 
e possui agenda na biblioteca muni-
cipal professor plínio machado da 
silva, de sumaré.

coral da terceira 
Idade: resgate da 

autoestima e 
melhoria da 

qualidade de vida 
pela atividade 

musical
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A Biblioteca de São Paulo tem como uma de suas finalidades servir  
como incubadora de experiências que possam ser refletidas e  
compartilhadas com o Sistema estadual de Bibliotecas Públicas (SiseB). 

Conclusão
cap. 8

por este motivo, desde o início do pro-
jeto que culminou com a implantação 
do programa +60, imaginou-se pu-
blicar este relato. longe da ideia de 
oferecer um modelo ou receita, o ob-
jetivo foi o de expor o processo e abri-
-lo para reflexão entre as bibliotecas 
do sistema.

além de um conjunto de serviços e 
ações implementados e oferecidos 
para a população, o programa +60 
tem representado para a biblioteca 
de são paulo o aprendizado contínuo 
de um método de pensar e prestar 
serviços. acreditamos que este é o 
maior legado do +60, jornada de co-
criação, que envolveu cidadãos, ges-
tores públicos e parceiros na constru-
ção de um serviço com o foco no ser 
humano, levando em consideração 
sua complexidade.

esse aprendizado tem sido colocado 
à prova diariamente e exige constan-
te revisão. uma das constatações 
básicas feita pela equipe do projeto e 
da biblioteca é a de que não conse-
guimos resolver nossos desafios e 
conquistar a excelência em serviços 
sozinhos e que precisamos desenvol-
ver novas habilidades e parcerias. a 
pista para esse novo caminho está no 
próprio ser humano e em exercitarmos 
nossa escuta e empatia para prover 
serviços que gerem bem-estar.
Ferramentas simples e a constante 
revisão de nossos modelos mentais 
como servidores públicos, focalizando 
o cidadão usuário de nossos serviços, 
são a essência desta jornada. esta pu-
blicação é um convite para todo o sis-
tema compartilhar suas experiências.

 você gostaria de fazer parte?

Equipe instituto Tellus + Equipe SP leituras
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glossário

Brainstorming  em inglês significa “tempestade cerebral” 
e em português ganhou uma versão mais lúdica: “toró de 
parpite”. É uma atividade de grupo, dinâmica, colaborativa 
e rápida. o objetivo é explorar e potencializar a capacidade 
criativa das pessoas em um grupo para se obter uma gran-
de quantidade e diversidade de ideias e soluções para uma 
questão definida previamente. procura-se nesta atividade 
suspender o julgamento, criar sobre as ideias alheias, mes-
clar e combinar soluções e imaginar sem restrições.

Cocriação  Termo que surgiu inicialmente no mundo dos 
negócios como a participação do cliente e de fornecedo-
res na criação de um produto ou serviço. significa envol-
ver no desenvolvimento e na implementação os possíveis 
parceiros e stakeholders daquele serviço público. alguns 
exemplos de stakeholders envolvidos na biblioteca de são 
paulo são as empresas locais, ong’s, comunidades do en-
torno e órgãos do governo (subprefeitura, corpo de polí-
cia, postos de saúde, etc), dentre outros.

empatizar  segundo a Wikipédia, consiste em perceber cor-
retamente o marco de referência interno do outro com os 
significados e componentes emocionais que contém, como 
se fosse a outra pessoa; em outras palavras, colocar-se no 
lugar do outro, porém sem perder nunca essa condição de 
“como se”. a empatia implica, por exemplo, sentir a dor ou 
o prazer do outro como ele o sente e perceber suas causas 
como ele a percebe, porém sem perder nunca de vista que 
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se trata da dor ou do prazer do outro. 
esta percepção é essencial para que 
se possa acessar níveis mais profun-
dos de escuta e compreensão sobre 
as reais necessidades e desejos dos 
stakeholders.

entrevista-diálogo  É um método de 
entrevista cujo objetivo é proporcio-
nar ao entrevistador uma conexão 
mais profunda com a realidade do 
entrevistado. seu enfoque não é na 
coleta de dados, mas na investigação 
e na aprendizagem com e sobre o en-
trevistado, por meio da empatia. para 
isso, o entrevistador procura suspen-
der seus julgamentos sobre o que a 
pessoa fala, dando tempo suficiente 
ao entrevistado para que ele sinta que 
está sendo escutado e para que ele 
possa ir além do “script” habitual. 
nesse método, o entrevistador é fo-
cado o suficiente para que obtenha 
informações úteis ao seu objetivo, mas 
amplo e genérico o bastante para 
permitir uma conversa aberta que 
possa levar a insights não esperados. 

etnografia   oriunda da antropolo-
gia social, é um tipo de pesquisa 
qualitativa e exploratória baseada 

na observação de pessoas, em seu 
ambiente natural, durante suas ações 
espontâneas do dia a dia e durante 
suas interações com um serviço, 
produto ou processo. o objetivo é 
compreender e analisar padrões es-
pecíficos de comportamento que só 
são demonstrados em situações não 
controladas e voluntárias. esse tipo 
de informação possibilita identificar 
necessidades e desejos não explíci-
tos dos usuários. possibilita, também, 
compreender níveis mais profundos 
de usabilidade e de interação pessoa-
-serviço-produto-processo, essen-
ciais a sua melhoria.

Feedbacks   É uma reação ou opinião 
que uma pessoa fornece, a partir do 
seu ponto de vista e de sua experiên-
cia individual, sobre um determinado 
serviço, produto ou processo. a infor-
mação fornecida será utilizada com 
o intuito de melhorar as característi-
cas do que foi criado para que atenda 
melhor às necessidades e desejos 
dessa pessoa. por isso, é fundamental 
envolver e consultar frequentemente, 
em todas as etapas do processo, a 
maior quantidade e diversidade pos-
sível de  stakeholders.
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inovação É uma ideia que foi aplica-
da ou implementada na prática e ge-
rou um resultado positivo para um 
grupo específico de stakeholders ini-
cialmente definidos. portanto, não 
existe inovação que não deu certo, 
pois para ser chamada de inovação 
a ideia implementada deve gerar re-
sultado. uma inovação pode ser de 
um produto, serviço, processo, expe-
riência ou modelo de negócio. ela pode 
ser desde uma pequena melhoria até 
algo que vá além do padrão e do pa-
radigma estabelecido e rompa com 
a linha de melhoria contínua. 

melhores práticas  são soluções e 
conhecimentos previamente aplica-
dos, testados, estruturados e bem 
sucedidos de diversos outros projetos 
anteriores e que solucionaram pro-
blemáticas semelhantes às do proje-
to atual, no caso, o programa +60. 

essas soluções e conhecimentos po-
dem ser reaplicados em sua totalida-
de ou mesmo inspirar novas ideias 
ou aprendizados.

Pesquisa inspiracional   É um méto-
do de pesquisa exploratória que tem 
como objetivo estimular a criativi-
dade pela exposição a pontos de vis-
ta diversos sobre o tema e com algum 
nível de correlação com ele, para que 
seja possível refletir e imaginar além 
dos paradigmas habituais e da nor-
malidade consolidada. por exemplo, 
busca-se conhecer casos extremos 
dentro do tema. nesse projeto da 
biblioteca de são paulo foram pes-
quisadas pessoas acima de 90 anos 
que faziam esportes radicais e outras 
que atingiram o reconhecimento 
profissional após os 60. um tipo adi-
cional de informação investigada é 
o tema correlato ou paralelo.
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Prateleira  são espaços físicos e vir-
tuais nos quais todos os envolvidos 
no projeto podem depositar as ideias 
que vão tendo ao longo de todo o 
processo, mas sem se identificarem 
como autores da sugestão. com isso, 
é possível se inspirar nas ideias alheias 
para criar, aprofundar ou mesmo 
modificar o que já existe. É uma ma-
neira de ampliar e socializar a apren-
dizagem, a criatividade e, ao mesmo 
tempo, desapegar-se de uma ideia 
fixa e da autoria sobre ela.

Prototipagem  significa tirar uma 
ideia da cabeça e criar representações 
físicas para tangibilizá-la e para fa-
cilitar a sua comunicação para outros. 
Isto permite um maior entendimen-

to sobre ela e possibilita que outras 
pessoas possam detalhá-la, melho-
rá-la ou mesmo usá-la como maté-
ria-prima para novas ideias. Também, 
uma vez tangibilizada, uma ideia pode 
ser testada na prática e, com isso, 
receber feedbacks de como ser apri-
morada e de qual o impacto gerado. 
outro objetivo é “aprender fazendo”, 
errando rápido, com baixo custo e 
pouco risco.

Service design thinking   É a aplica-
ção dos conceitos e ferramentas do 
Design Thinking na melhoria de ser-
viços existentes ou na criação de ser-
viços inexistentes. o foco é tornar o 
serviço mais útil, de fácil uso, eficien-
te, eficaz e desejado pelo usuário. o 
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resultado são serviços que atendem 
com maior precisão as necessidades 
reais do cidadão e geram bem-estar 
a ele. o Design Thinking é uma forma 
de pensar e resolver problemas com-
plexos, focada na empatia, colabo-
ração e experimentação. ele propõe 
que um ponto de vista mais empá-
tico seja adotado e que coloque as 
pessoas no centro do desenvolvimen-
to de um projeto. o objetivo é gerar 
resultados que sejam mais desejáveis 
e relevantes para as pessoas, mas que 
ao mesmo tempo sejam financeira-
mente interessantes e tecnicamente 
possíveis de serem transformados 
em realidade.

Serviço público  É todo serviço exe-
cutado no âmbito local pela adminis-
tração pública (governos federal, es-
tadual ou municipal) que visa atender 
a uma necessidade dos cidadãos e 
promover bem-estar social. esse ser-
viço pode ou não ser gratuito e exe-
cutado em parceria com o terceiro 
setor e com empresas. muitas políticas 
públicas, em sua última instância, se 
traduzem em um serviço público ofe-
recido, por exemplo, em escolas, hos-
pitais, delegacias e outros órgãos.

Stakeholders  Também conhecidos 
como “partes interessadas”, são as 
pessoas que possuem, direta ou in-
diretamente, algum tipo de interes-
se ou envolvimento em um assunto, 
no caso, o serviço oferecido pela 
biblioteca de são paulo. por essa 
razão, são pessoas essenciais na sua 
elaboração e que precisam, de al-
guma forma e em algum momento 
serem escutadas e contempladas. 

tangibilizar  neologismo derivado 
do substantivo feminino ‘tangibili-
dade’. significa passar uma ideia ou 
conceito do plano mental para o 
plano real, isto é, representá-los e 
materializá-los fisicamente, para 
que se tornem visíveis, explícitos, 
mais compreensíveis e possíveis de 
se interagir
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