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As bibliotecas da atualidade lidam com multiplos desafios na tarefa
cotidiana de estimular a leitura entre os mais variados publicos. Na linha
de frente dessa miss&o, os profissionais que atuam nas bibliotecas tém

a grande responsabilidade de compreender as especificidades de cada
grupo e atuar para que todos tenham uma experiéncia de leitura cativante,
estimulante e, sobretudo, humanizada.

Por isso, a valorizacao dos profissionais esta no cerne da politica publica
de incentivo a leitura mantida pelo Governo do Estado de Sao Paulo, por
meio da Secretaria da Cultura. Cursos, oficinas, palestras e seminarios
estdo permanentemente no calendario de atividades do Sistema Estadual
de Bibliotecas Publicas e Comunitarias, mantido pela Secretaria, de forma
a oportunizar a capacitacao de recursos humanos em todas as regides do
Estado.

A série de publicacdes Notas de Biblioteca, da qual o presente volume

faz parte, se insere nesse contexto e busca fornecer material técnico de
referéncia para apoiar o treinamento e a atuacdo dos profissionais. Os
volumes anteriores abordaram temas como informatizagao, conservacdo
de materiais e elaborac&o de projetos culturais. Nesta edic&o, o foco esta
no atendimento as pessoas com mais de 60 anos, um publico crescente e
que merece atencao especial.

Com este livro, a Secretaria de Estado da Cultura de Sao Paulo espera
trazer novos conhecimentos as equipes das bibliotecas, no intuito de que
sirvam de estimulo para a melhoria das praticas de incentivo a leitura e
dos servicos prestados a populacao.

Secretaria de Estado da Cultura de Sdao Paulo
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A quarta edi¢do do caderno Notas de Biblioteca intitulado + 60 € resultado do projeto
de mesmo nome desenvolvido na Biblioteca de S&o Paulo, cujo objetivo é aperfeicoar
os servicos prestados ao publico idoso.

A Biblioteca de Sao Paulo contou com a consultoria do Instituto Tellus para o
desenvolvimento desse projeto e esta publicacdo relata o percurso realizado pela
equipe da BSP para entender melhor as necessidades desse segmento de usuarios,
identificar suas necessidades, modelar e aprimorar os servicos existentes, sempre
alinhados a missao da biblioteca publica.

Para compor este caderno, convidamos, também, as bibliotecas do Sistema Estadual

- SisEB - a relatarem suas praticas, resultando na apresentacdo de quatro relatos de
experiéncias conduzidas em bibliotecas de Limeira, Santo Andre, Sao Bernardo do
Campo e Sumare, o que mostra o compromisso do Sistema em atrair, acolher e idealizar
servicos que realmente atendam a esses usuarios.

Temos, sim, o desafio de transformar as bibliotecas publicas em espacos de convivéncia
e interacao de pessoas, e para isso é necessari o ter sensibilidade para atrair e cativar
cada segmento da comunidade.

Esperamos que a leitura desta publicacdo possa inspirar os profissionais das bibliotecas
a desenharem servicos para os idosos, bem como enriquecer o repertorio de
conhecimentos sobre o tema.

Convidamos todos a refletir sobre o publico da terceira idade e, quem sabe, a marca “+60”
possa aparecer nas centenas de bibliotecas publicas existentes no Estado de S&o Paulo
como um “selo de qualidade de atendimento”, que seja reconhecido pela populagdo como
um local que efetivamente acolhe e presta servicos a este publico especifico. Entendemos
que isso € possivel com o comprometimento das equipes das bibliotecas em desenvolver
praticas inovadoras de inclusao social. Muitas acdes sao simples e n&o requerem grandes
investimentos. Nds estamos aqui para apoiar as iniciativas.

Vamos tentar? . .
Adriana Cybele Ferrari

Coordenadora da Unidade de Bibliotecas e Leitura

SECRETARIA DA CULTURA &0 9






O Projeto +60 nasceu de uma inquietacao da equipe de atendimento da Biblioteca de
Sao Paulo. Durante uma oficina de inovacao empreendida no segundo semestre de 20m
surgiu a pergunta: como fazer para melhor compreender, atender e fidelizar o publico
de idosos da biblioteca?

A questdo trazia consigo dois pressupostos que logo foram assumidos como condi¢bes
para a execucdo de um projeto destinado ao publico da terceira idade. O primeiro deles
foi a necessidade de compreender, do modo mais empatico possivel, quem € esse
publico. Tratava-se de construir um roteiro de pesquisa e aprendizado destinado ndo so
aredesenhar o atendimento, mas também a integrar e enraizar essa compreensdo em
cada acdo e em cada membro da equipe. Para tanto seria necessario envolver em sua
formulac&o, desde o inicio, o proprio publico 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 publico e equipe e gerar a
energia necessaria para promover e enraizar as mudancas propostas.

Desde o inicio, foi grande a preocupacao em nao segregar ou paternalizar o idoso.

0 segundo pressuposto do projeto foi 0 compromisso de compreender o publico de
terceira idade ndo apenas como usuario’ passivo de um servico, mas também como
agente, reprodutor e criador de cultura, a ser integrado a todos os outros publicos
atendidos pela Biblioteca.

O resultado foi que o projeto assumiu naturalmente um compromisso de
ressignificacao do idoso e de seu papel na Biblioteca, compromisso este simbolizado
pelo logotipo do projeto: ao invés da imagem - infelizmente ainda t3o utilizada - de
uma pessoa recurvada apoiada numa bengala, o simbolo +60.

E com muito prazer que compartilhamos neste Notas de Biblioteca o relato dessa
jornada, enriquecido por experiéncias de algumas das bibliotecas do Sistema Estadual
de Bibliotecas que tém dedicado interessantes programas ao publico de terceira idade.

Pierre André Ruprecht
SP Leituras - Associagao Paulista de Bibliotecas e Leitura
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O desafio

Vocé gostaria de usar servicos publicos de qualidade nas
areas de educacdo, satde, cultura e transporte, dentre
outros? Vocé gostaria de ser escutado durante a criacéo
desses servicos destinados a atendé-lo?

A resposta é certamente SIM. E ndo sé porque servicos de qualidade rea-
lizados a partir das necessidades e desejos dos cidadaos sao fundamentais
para o desenvolvimento da sociedade como um todo, mas também por-
que sdo importantes para nosso bem-estar individual. No mundo inteiro,
as pessoas, mais e mais, tém clareza de suas necessidades e do tipo de
servicos que gostariam de receber, e também de como apreciariam que
estes servicos fossem oferecidos.

Nas ultimas cinco décadas o mundo tem experimentado uma enorme
evolucdo nas tecnologias e na qualidade de produtos e servicos. A per-
cepc¢do de qualidade, hoje, vai além de caracteristicas como entrega pre-
cisa e no prazo, equipes motivadas e treinadas para tratar seus clientes e
usuarios Como pessoas especiais, canais de comunicacao abertos ao pu-
blico antes, durante e depois da experiéncia de atendimento. Esses pas-
saram a ser requisitos minimos e ndo mais diferenciais competitivos - nos
empreendimentos privados, sdo condicdo minima de sobrevivéncia. As
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organizacdes lideres em seus mer-
cados investem muitos esforcos e
recursos para atender seus clientes
e para garantir uma chance de que
eles queiram repetir a experiéncia
de aquisicao ou uso de seus produ-
tos e servicos. A palavra de ordem
nao € mais apenas bem servir, mas
encantar o cliente, surpreendé-lo.

Entretanto essa evolucdo tem sido
tdo rapida que muitas vezes os ser-
vicos publicos nao tém conseguido
acompanhar as exigéncias do usu-
ario, levantando questionamentos
sobre seu papel e sua capacidadede
atender com qualidade. O fendmeno
é mundial: ao utilizar os servicos pu-
blicos, naturalmente, as pessoas
gostariam de ser atendidas segundo
os padrdes mais exigentes a que es-
tdo se habituando. A discussao que
esta em voga € como aprimorar o
desempenho do setor publico.

Como qualquer organizagao, os ser-
vicos publicos sdo geridos por pes-
soas, com diferentes histdrias, for-
macdes, ambicdes e conhecimentos
para lidar com desafios e problemas

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

Consciente da necessidade de buscar
continuamente a exceléncia em ser-
vicos com foco no usuario, a SP Lei-
turas buscou, em 2011, parceria com
o Instituto Tellus para a atividade de
formacdo dos atendentes da Biblio-
teca de Sao Paulo. Foi realizada uma
oficina de criatividade com o obje-
tivo de trabalhar ferramentas de
inovacao, criacao e melhoria dos
servicos culturais na biblioteca.

Nessa oficina foi sugerida a criacao
de um trabalho voltado ao publico
deterceiraidade. A equipe da Biblio-
teca havia enxergado a oportunida-
de deum servico inovador que con-
templasse esse segmento crescente.

Foi dessa ideia inicial, vislumbrada
por um grupo de atendentes da Bi-
blioteca de Sao Paulo, que surgiu o
Programa +60.
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O que ¢ o Programa +60?

O programa +60 € um conjunto de servicos culturais
oferecidos pela Biblioteca de Séo Paulo ao publico
com mais de 60 anos de idade.

O objetivo € proporcionar o bem-estar as pessoas dessa faixa etaria, 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 programacao desenvolvida especialmente para
esse publico, espaco fisico na biblioteca adaptado para suas necessidades,
bem como um time de atendentes selecionados e capacitados para o servi-
co especializado.

0 + 60 foi desenvolvido e implementado na Biblioteca de Sdo Paulo, numa
parceria entre a SP Leituras - organizacao social de cultura que tem como
objetivo incentivar e promover o gosto pela leitura para variados publicos,
com atencao especial as pessoas com necessidades especiais, criancgas, jo-
vens, adultos e idosos - e o Instituto Tellus - organizacao sem fins lucrativos
que desenvolve e implementa servigos publicos com foco no cidad&o e que
melhoram a vida das pessoas.

Seu desenvolvimento e implementacao ocorreu de janeiro a julho de 2012.
Contou com o envolvimento e a participa¢do de mais de 8o pessoas, dentre
elas atendentes, gestores e diretores da Biblioteca de S3o Paulo, funcionarios
da SP Leituras e diversos outros atores e stakeholders da biblioteca.
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Por que desenvolver o Programa +60?

Como desenvolver servicos que acompanhem
a mudanca demografica que esta ocorrendo no mundo?

Um dos desafios globais € a transicdo demografica. A mudanca do perfil
etario comeca com a diminuicao do tamanho das familias, nascimento
de menos pessoas e o aumento da longevidade. Tudo isso vem contribuin-
do para uma mudanca da estrutura demografica no Brasil, com um au-

DISTRIBUICAO ETARIA DA POPULACAO POR SEXO

2000 e previsdo 2035

8o+ HOMENS
75-70 BN 2000
70-74 2035
65-69 : :
60-64 MULHERES
55-59 BN 2000

50-54 2035
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
*Fonte: Projecao IPEA
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mento do nimero de pessoas com
mais de 60 anos (consideradas ido-
sas, segundo o Estatuto do Idoso, lei
federal n210.741,de 12 de outubro de
2003). No Brasil, esse crescimento
do numero de idosos tem se acele-
rado em funcao da consolidacdo da
urbanizac¢do e do aumento da lon-
gevidade.

Foram realizadas
diversas atividades
com pessoas com
mais de 60 anos,
para entender a
realidade do
publico-alvo

Brasil

70
¢ 64.05
60 _ P
PROJECAQ, 5, 4
50 NL
d Ha J
40 H y
30 é , \
i P T 28.30
20 :
10 _/
9 :
o :
1980 2010 2050

Fonte: Fundacao SEADE e IBGE
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com 14 anos
ou menos

= Populagdo
com 60 anos
ou mais



A cidade de Sao Paulo acompanha a
tendéncia do Brasil e possui grande con-
centracao de idosos (tabela1).

Fazendo um recorte ainda mais es-
pecifico desse publico na area geo-
grafica da Biblioteca de Sao Paulo,
nos bairros de Santana e Vila Gui-
Iherme, observa-se que a concen-
tracdo de idosos € ainda maior: con-
tra 0s 11,9%, no conjunto da capital,
a regiao da biblioteca apresenta
18,6%. Isso reforca aimportancia de
aprimorar o atendimento para esse
publico (tabela 2).

Os nuimeros demonstram a impor-
tancia de olhar para esse segmento
de publico e estar atento para essa
nova demanda, que crescera, no
Brasil e no mundo, e exigira novos
servicos publicos capazes de atender
suas necessidades especificas. Nes-
se sentido, a Biblioteca de Sao Pau-
lo se antecipa ao processo com o
Programa +60.

TABELA 1

CONCENTBAQAO DEIDOSOS NO BRASIL
REGIAO TOTAL IDOSOS %
Brasil 21,7 milhdes 1,3%
Sudeste 10,2 milhdes 12,7%
Estado de Sao Paulo 5 milhdes 12,2
Sao Paulo Capital 1,3 milhdo 1,9%

Fonte: IBGE e Fundagao Saede

TABELA 2

CONCENTRAQ'AO DE IDOSOS

NA ZONA NORTE DE SAO PAULO
REGIAO BSP HOMEM MULHER TOTAL
SANTANA E V. GUILHERME
60a64an0s 3.648 5.029 8.677
65a 69 anos 1562 3933 6.495
70a74anos 2.201 3.656 5.857
75an0semais 374 7397 1138
total da populacdo 12152 20.015 32167
acima dos 60 anos
% populacao 15,6% 21,03% 18,6%

Fonte: IBGE e Prefeitura de Sao Paulo
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Quais foram os resultados do Programa +60?

O Programa +60 tem gerado impacto ndo apenas

pelos seus resultados finais como também pelos seus
processos. Toda a atividade foi cocriada com funciondrios
da Biblioteca de Sao Paulo e stakeholders.

Isso possibilitou ganho de formacao conceitual, motivagdo e competéncias
de trabalho em equipe, que ajudarao 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 servicos publicos,
incorporados hoje na cultura da biblioteca.

Resultados do processo
Oito oficinas de cocria¢do de 4 horas de duracao, totalizando 32 de for-
macao em ferramentas de inovacado de desenho de servico publico, bem
como desenvolvimento de habilidades de trabalho em equipe.

Criacdo derelacionamento e mapa de stakeholders, com mais de 25 alian-
cas e parcerias construidas.

Blog - Programa +60: mais de duas horas de videos e 15 apresentacdes
com o contelido do projeto, proporcionando um instrumento de gestao
do conhecimento e perpetuacdo do aprendizado para a equipe.
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Video institucional Programa +60:
retrata todo o desenvolvimento
e implementacao do programa,
com o objetivo de divulgar e dis-
seminar esse processo, bem como
servir de canal de conquista de
novas parcerias.

Aumento da motivacao edo sen-
so de pertencimento ao projeto
entre os funcionarios, pois o pro-
cesso ocorreu de forma cocriada
e proporcionou um aumento do
sentido de responsabilidade de
suas acgoes.

Implementacdo de um modelo
matricial de gestao de servicos,
que permite ter na bibliotecaum
coordenador dedicado ao publi-
CO +60.

L &

Oficinas de cocriacdo com
funcionarios da Biblioteca
de S&o Paulo: motivacao e
senso de pertencimento
ao projeto



Resultados finais

Servico 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 publico com mais de 60 anos.

Caderno executivo com o plano
de acdo com mais de 400 ideias
a serem implementadas para a
melhoria do servico.

Espaco fisico com poltronas, me-
sas, prateleiras, lupas, protecéo
de quina de mesa, entre outras
solucbes voltadas parao publico,
nomeado como Espaco +60.

Desenvolvimento da identidade
visual e materiais de comunicacao
para a divulgacdo do projeto.

Selecao de acervo focado nas ne-
cessidades e desejos do publico +60.

Esses efeitos conquistados pelo progra-
ma contemplaram resultados ligados a
gestao de pessoas, processos organiza-
cionais, comunicagao, acervo, espaco
fisico e programacéo, entre outros.







Como foi feito o Programa +60?

Identificou-se, antes do inicio 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 nivel de dificuldade.

Para entender melhor o que isso significa, segue abaixo
quadro explicativo do departamento de sistemas dina-
micos do Massachusetts Institute of Technology (MIT).
Um desafio complexo, caracterizado por trés dimensdes:
dinamica, social e generativa.




ABORDAGEM ABORDAGEM
TIPO DE DEFINICAO TECNICA PARA DEFINI(;I"\O ADAPTATIVA REQUERIMENTOS
COMPLEXIDADE DE BAIXA DESAFIOS DE ALTA PARA DESAFIOS DE PROCESSO
COMPLEXIDADE DE BAIXA COMPLEXIDADE DE ALTA
COMPLEXIDADE COMPLEXIDADE
Dinamica Causa e efeito Parte por parte Causa e efeito Sistema Sistémico
estdo proximas estdo proximas | comoumtodo
notempoe notempoe (pesquisa
espaco e nao espagoe etnografica)
dependemuma estao interde-
daoutra pendentes
Social Atores tém Especialistas Atores tém Atores Participativo
interesses e e autoridades interesses e interessados
perspectivas perspectivas (Stakeholders) -
semelhantes diversas e processo
endo fazem fazem escolhas colaborativo
escolhas
Futuro é Solugdes Futuro n&o Solugdes Emergente
Generativa familiar e existentes é familiar e emergentes
determinavel (melhores indeterminado (prototipagem)
praticas)

Fonte: Adaptado de Sterman, Scharmer e Senge (Systems Dinamics Department - MIT)

Em termos comparativos, o mais in-
dicado para se resolver um desafio de
baixa complexidade é a utilizacao de
solucdes existentes e comprovada-
mente bem sucedidas. Nesse tipo,um
especialista no tema sabera indicar
as melhores praticas e os casos de su-
cesso para serem aplicados.

J& um desafio de média ou alta com-

plexidade requer um processo comple-
mentar ao uso de especialistas e solu-
cOesexistentes. Requer, como indicado
no quadro acima, uma abordagem
sistémica, participativa e emergente.

O método empregado no Projeto +60
é justamente uma combinacao de
conhecimentos especializados da
administracao publica com métodos

30 -0 INOVACAO EM SERVICOS DE BIBLIOTECA PARA A TERCEIRA IDADE



- testados e validados por institui-
¢Oesrenomadas - focados na reso-
lucdo de problemas de maior com-
plexidade, como o Service Design
Thinking, a Teoria U, a Investigacao
Apreciativa, o Dialogo Bohmiano, a
Transdisciplinaridade, a Comunica-
¢ao Nao Violenta, etc.

PRINCIPIOS

No método s&o estruturados prin-
cipios que refletem a abordagem
sistémica, participativa e emergen-
te: cocriacao, foco no usuario e pro-
totipagem.

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

Umas das riquezas do processo e, por
consequéncia, do resultado, esta no
envolvimento e na contribuicdo dos
varios agentes direta e indiretamen-
te envolvidos com o desafio, como
funcionarios de diferentes departa-
mentos da Biblioteca de Sdo Paulo e
da SP Leituras; representantes do
Parque da Juventude (onde a BSP esta
implantada) e da Escola Técnica Es-
tadual (ETEC); especialistas de areas
do conhecimento (Gerontologia, Bi-

blioteconomia, Andragogia, Geriatria,
Sociologia, etc.); representantes de
instituicGes governamentais (Secre-
taria de Estado da Cultura, Metrd, po-
licias Civil e Militar, etc.) e ndo gover-
namentais; possiveis parceiros priva-
dos; representantes das comunidades
do entorno (igrejas, taxistas, comer-
ciantes, etc.); do publico-alvo (pesso-
ascom mais de 60 anos) e seus fami-
liares; entre outros. Ao se esforcar ao
maximo para mobilizar, envolver e
criar COM esses atores em todo o pro-
cesso (e nao apenas PARA eles), ao
final, a solucdo realmente adquireum
sentido maior para todos, principal-
mente, para os beneficiarios.




@ FOCO NO USUARIO

olho no cidadéo (beneficiario).

Para que se possa criar solucdes de
impacto e relevantes € preciso en-
tender profunda e empaticamente
arealidade do publico-alvo, no caso,
as pessoas com mais de 60 anos. A
partir da compreensdo de suas ne-
cessidades, sonhos e desafios/difi-
culdades, é possivel chegar a insights
mais profundos que levam a solucdes
efetivas, viaveis e funcionais. Para
tal, foram feitas diversas atividades
e pesquisas de campo (etnograficas)
complementando entrevistas com
os especialistas e instituicbes e es-
tudo de pesquisas ja existentes.

@ PROTOTIPAGEM
trabalhar com protétipos para
chegar a sistematizagdo e
consolidagdo das solugdes.

A escolha detrabalhar com prototipos,
ou seja, modelos que materializam e
comunicam as solucdes idealizadas
para que se possam testa-las e me-
lhora-las de uma de maneira rapida
e barata, € 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 solucdes.

PASSO A PASSO

Esses trés principios estdo presentes
em todo o processo de trabalho, que
foi dividido em duas fases: Mergulho
(Aprofundamento) e Construgao (De-
senvolvimento).

D EFLTY (Aprofundamento)

Em conjunto, os varios 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



ja utilizavam a Biblioteca S&o Paulo
como os potenciais beneficiarios
locais e regionais. Mapeou-se tam-
bém a prdpria instituicdo (BSP) -
capacidades, objetivos, restri¢des,
pessoas, modo de operacao, proce-
dimentos, etc. Depois de mergulhar,
aprender e tomar ciéncia da reali-
dade do desafio, foram definidos e
identificados quais seriam 0s pro-
blemas e as oportunidades a serem
abordados.

(0] 13 {(I[«1{+] (Desenvolvimento)

Pararesponder aos problemas e ex-
plorar as oportunidades identificadas
e definidas, foram criadas mais de
400 hipoteses de solucdes em con-
junto com os varios agentes direta e
indiretamente envolvidos com o de-
safio. Essas solucdes foram organi-
zadas, selecionadas e priorizadas para
serem prototipadas. Foram desen-
volvidos modelos simples e baratos
para tangibilizar as solucdes esco-
Ihidas e testa-las na pratica, com os
agentes, para saber como e o quan-
to elas funcionavam.Depois de apren-
der com esses testes e ouvir a opinido
dos agentes, foram incorporadas as

sugestdes de melhoria. Esse ciclo de
desenvolver modelos, testa-los e
melhora-los foi repetido diversas
vezes para cada uma das solucdes
priorizadas. Muitas foram levadas
adiante e outras abandonadas. Aque-
las que atingiram um nivel satisfa-
torio de qualidade foram implemen-
tadas e passaram a fazer parte dos
servicos oferecidos pela Biblioteca
de Sao Paulo.

Essas duas fases possuem momentos
consecutivos e especificos que com-
pdem o processo. A seguir, exemplos
do que foi feito na biblioteca.

MERGULHO

PREPARAR
ENTENDER
OBSERVAR
DEFINIR
IDEALIZAR
PROTOTIPAR
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Preparar

Esse momento marcou o inicio do
projeto. O objetivo foi conectar as
pessoas que seriam envolvidas e in-
forma-las sobre o programa, quais
seriam seus papéis e agendas, qual o
meétodo e o processo utilizados e apre-
sentar os consultores do Instituto
Tellus. Para isso, além de uma série
de reunides, foi feita uma grande ofi-
cinacom a presencade varios agen-
tes, na qual também foram exercita-
dos na pratica os principios que seriam
utilizados na atividade.

Existiu uma mobilizagdo constante
para que o trabalho fosse colabora-
tivo e para que todos fossem corres-
ponsaveis 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 as atividades operacionais
da Biblioteca de Sao Paulo e da SP
Leituras, isto &, “o pneu foi trocado
com o carro andando”.

Para que isso fosse viavel, a equipe
do Tellus instalou um posto na biblio-
tecaeorganizou-seum “timedeino-
vacao” composto por alguns funcio-

narios da Biblioteca de Sao Paulo, que
se dedicaram mais intensamente ao
projeto sem deixar de lado suas ati-
vidades diarias. Além disso, houve uma
coordenacao de calendarios e agen-
das para equilibrar o envolvimento
das pessoas, de forma que nem a
operacao nem o projeto fossem pre-
judicados.

Outras medidas paraaumentar o en-
volvimento e disseminar o conheci-
mento, sem exigir das pessoas envol-
vidas demasiado esforco e tempo,
foram as criagdes do mural fisico de
comunicacao, do blog do projeto, da
“TV Tellus”, das reunides de status de
projeto, dos informativos eletronicos
e das oficinas-gerais. Varias das ati-
vidades descritas a seguir acontece-
ram durante essas oficinas e todas
foram compartilhadas pelos meios
de comunicagao citados.
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O Instituto Tellus
montou um escritorio
dentro da biblioteca
e organizou um “time
de inovacdo” para
tocar o projeto




Foram feitas pesquisas
de campo no entorno
da biblioteca e um
mapa das pessoas
interessadas em
participar, com mais de
25 parcerias
construidas

Entender

Logo apds a preparacdo, iniciou-se
um longo periodo de pesquisas e de
visitas de campo para aprender o con-
texto, as dificuldades, as necessidades
e 0ssonhos das pessoas com maisde
60 anos, e da propria Biblioteca de
Sao Paulo.

Foi utilizada a entrevista-didlogo e
outras técnicas de etnografia para
aprender com os varios agentes, di-
reta e indiretamente envolvidos com
o desafio. Além disso, também foram
feitas entrevistas com o publico-alvo,
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frequentador ou ndo da biblioteca,
seus familiares e cuidadores, e criado
um “conselho de ancides”, formado
por usuarios da Biblioteca de S&o Pau-
lo com mais de 60 anos.

A equipe levantou (e aprendeu com)
varios dados e pesquisas ja realizadas
sobre idosos - saude fisica e mental,
bem-estar, situacdo demografica,
condi¢des econdmica e social, con-
texto cultural, etc -, sobre seus direi-
tos, a Politica Nacional do Idoso e
muito mais.



Observar

A equipe visitou (e observou) idosos
nasvarias instituicbes e projetos rela-
cionados ao tema e nos locais que mais
frequentam, como o Centro de Refe-
réncia do Idoso, Sesc, asilos, postos
de saude, outras bibliotecas, centros
culturais, livrarias, restaurantes, far-
macias, servigos publicos, bailes, igre-
jas, feiras livres e cursos direcionados.

Os consultores também passaram a
conhecer melhor a estrutura da Bi-
blioteca de Sao Paulo e da SP Leitu-
ras, conversando com funcionarios
erepresentantes de todos os depar-
tamentos. Foram selecionadas infor-
macobes sobre servicos oferecidos,
processos internos, sistema de ges-
tao, planejamento estratégico, his-
toria da organizacao, recursos hu-
manos e materiais, organograma
institucional, objetivos, normas,
metas de desempenho, etc.

Na Biblioteca de Sao Paulo foi mape-
ada a “jornada do publico-alvo”, isto
€, 0 percurso percorrido e a sequéncia
de servicos, espacos, horarios, conte-
Udos preferidos e como eles os usavam
e interagiam com funcionarios, outros

Vestimentas
especiais para
simular as
dificuldades
fisicas dos
idosos e
“sentir” as
limitacoes
decorrentes do
envelhecimento

usuarios e entre si. Foi identificado como chegavam a bi-
blioteca e voltavam para suas casas e 0 que mais e menos
gostavam nesse trajeto, dentro e fora da biblioteca. Em
alguns momentos foram utilizadas vestimentas especiais,
que simulavam dificuldades fisicas extremas e ampliavam
a sensibilidade empatica sobre como € ter limitagdes de-
correntes do envelhecimento, para expandir a capacidade
de perceber os pontos de melhoria ao longo da “jornada”.

Esse profundo processo de aprendizado gerou inimeros
insights ou “clardes”, que sdo pistas, questdes relevantes,
inspiracodes, indicios de oportunidades e de necessidades
que poderiam ser atendidas criativamente. A colecdo de
insights, somada aos conhecimentos adquiridos, serviram
de matéria-prima para as fases seguintes.
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Definir

A partir de tudo que foi levantado e
produzido nas etapas anteriores,
iniciou-seum grande trabalho de or-
ganizacao, analise, sintese e selecdo

caodenovassolugdes que atenderiam
as necessidades e aos sonhos das
pessoas com mais de 60 anos.

O produto final desse momento foi a

das descobertas. Varias reunides fo-
ram realizadas com os envolvidos para
alinhar as conclusdes e conseguir
identificar quais eram as melhores
oportunidades de melhoria e de cria-

elaboracdo deumadeclaragdo ou “de-
finicdo de problema”, que sintetizava
e inter-relacionava os conhecimentos
e insights mais relevantes. Foi a prin-
cipal base para as solugdes criadas.

@ COMO A BSP PODERIA...
VALORIZAR / ESTIMULAR / AJUDAR / INTEGRAR / ACOLHER?

Idosos e sua integracao
cultural no sec. XXI

Tecnologia, religiao,
educacao, produtividade,
valores, espacos, legislagao,
direitos, politica, cidadania,
equipamentos, etc.

Redes sociais, amigos,
amores, familia,
comunidade e sociedade

Idosos e sua saude Idosos como
fisica e psicologica agentes culturais

Historias pessoais,
conhecimento, sabedoria,
valores, producao de
conteldo, ponto de vista,
maestria, prudéncia, sonhos,
projeto de vida, etc.

Solidao, depressao,
limitacdes, dores, baixa
autoestima, hipertensao,
remédios, restricdo
alimentar, exercicio fisico,
inseguranca, etc.
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Idealizar

Foi o momento do projeto que exigiu
maior tempo e dedicacao para a ge-
racdo colaborativa de ideias. Foi um
esforco de expansdo e conexao ao
invés de convergéncia e analise. O
objetivo foi explorar criativamente
em grupo aamplitude de solucdes e
respostas para a “definicdo de pro-
blema”, tanto em quantidade e qua-
lidade quanto em diversidade.

A criatividade e a capacidade de ter
ideias € algo natural e espontaneo
do ser humano; portanto, nao exis-
te um momento certo ou ideal para
acontecer. Com o intuito de acolher
essa caracteristica, nao foi limitado
o momento de idealiza¢ao ou criacao
em apenasum evento. Durante todo
0 processo, as ideias surgiram de to-
dos os lados e foram colocadas em
“prateleiras”. Depois, na oficina de
idealizacao, elas foram resgatadas
para servirem de inspiracao para
novas ideias ou para serem retoma-
das e aprofundadas.

A oficina de idealizac¢do foi o maior
evento de cocriacao do projeto. Nela
foi reunida grande quantidade e va-

Nao faltou
criatividade nas
oficinas entre os
participantes do
projeto: mais de
400 ideias a serem
implementadas

riedade de participantes representando varios agentes,
direta e indiretamente envolvidos no desafio. Nesse en-
contro, foram feitos exercicios de preparac&o e aqueci-
mento para cocriacao; estimulada a criatividade, sendo
mostrada uma pesquisa inspiracional; apresentado o
que foi realizado no projeto até aquela data; comparti-
Ihados os principais aprendizados; divulgadas as ideias
da “prateleira”; e explicadas a “definicdo de problema”
e asregras da sessao de brainstorming. Mais de 400 ideias
foram criadas.

Depois do evento, essas ideias foram organizadas, classi-
ficadas e representadas na “jornada do publico-alvo”,uma
representacdo visual dos fluxos mais comuns pelos quais
o usuario passa para chegar até a Biblioteca de S&o Paulo,
usar seus servicos e espacos, e depois voltar para casa.

As “jornadas” foram separadas em trés niveis, da mais
externa para a mais interna - Jornada Externa Online: os
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varios caminhos de acesso a Biblio-
teca de Sao Paulo pela internet; Jor-
nada Externa Imediacdes: as formas e
rotas pelas quais o usuario chega
fisicamente até o Parque da Juven-
tude, e depois a biblioteca, como
metr0, taxi, carro particular, Onibus
e a pé; Jornada Interna: fluxos e ser-
vicos utilizados dentro da biblioteca
gue ele mais usa.

Com as solucdes organizadas, clas-
sificadas e representadas grafica-
mente na “jornada” foi possivel ter
uma visdo geral e sistémica do con-
junto de ideias sugeridas e de como
elas se relacionariam entre si e com
0S Servicos e espacos ja existentes.

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

Como n&o seria possivel prototipar
e testar todas asideias representa-
das nas jornadas, dados os limites
de tempo e de recursos, foi preciso
selecionar as mais importantes.
Seguiram-se varias reunides com os
envolvidos para elaborar os critérios
de selecdo. Definidos esses critérios
- tempo e esforco necessarios, cus-
to de implementacdo, impacto, etc.
-, foram priorizadas 92 ideias para
um primeiro esforco de prototipagem
e teste.

Solucdes
organizadas e
classificadas:
visdo geral do

conjunto de ideias
sugeridas e de
como elas se
relacionariam
entre si

SECRETARIA DA CULTURA &80 39



Prototipar, testar e incorporar

O objetivo desse momento foi o de “aprender fazendo”
(errando rapido, com baixo custo e pouco risco com pro-
totipos) como tornar uma ideia relevante em tecnica-
mente viavel com os recursos disponiveis.

Prototipar significa tirar uma ideia da cabeca e criar re-
presentacdes fisicas para tangilibiza-la e facilitar a sua
comunicacao. Isso assegura um maior entendimento so-
bre ela e permite que outras pessoas possam detalha-Ia,
melhora-la ou mesmo usa-la como matéria-prima para
novas ideias. Uma vez tangibilizada, pode ser testada na
pratica e, com isso, receber feedbacks de como ser apri-
morada e de qual o impacto gerado. As opinides maisim-
portantes sdo as do publico-alvo. Na sequéncia, as opini-
des e reflexdes sdo incorporadas ao protdtipo, 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-
vico pela instituicdo ou até o ponto em que seja des-
cartada, por ndo atender as expectativas apos as ten-
tativas de melhora-la.

As representacdes fisicas de uma ideia podem variar des-
de as mais simples (como descrevé-la textualmente e
desenha-la) até as mais complexas (como construir um
modelo tridimensional funcional e simula-la com pesso-
as e objetos reais). A escolha de como prototipar depende
do estagio de evolugao da ideia. Comeca-se rapido, simples
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As representacdes
fisicas de ideias podem
variar: desde a simples

adaptacdo de méveis
até as mais complexas,
como construir modelos
tridimensionais

e simula-los com
pessoas e objetos reais

e com baixo custo e caminha-se na-
turalmente, sem pular os estagios de
maturacao, para as formas de maior
aprendizado erealidade, que sdo mais
demoradas, complexas e caras.

Na pratica, as 92 ideias eleitas foram
detalhadas com maior profundidade
e feitos prototipos simples sobre as
imagens (desenho das ideias sobre
fotos) da “jornada do publico-alvo”.
Seguiram-se varias reunides e oficinas
com os envolvidos para mostrar os
protdtipos e receber feedbacks. Ame-
dida que seavancava na prototipagem
e se obtinha respostas positivas, as
ideias foram sendo tridimensionali-
zadas e aplicadas nos espacos, nos
processos e nas atividades de servico
real na BSP. Tudo com muito cuidado
e cautela para ndo gerar ruido e atra-
palhar o dia a dia da biblioteca.

O ciclo de prototipar-testar-incorpo-
rar continuou. Muitas ideias evoluiram
o suficiente e foram implementadas
definitivamente. Outras tantas foram
descartadas. Novas ideias, que nao
estavam nalista das 92 eleitas, foram
selecionadas e iniciaram processos
de prototipagem. Cada uma seguiu
seu ritmo e caminho evolutivo proprio.
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Como resultado final foi implemen-
tado um conjunto de solucdes inter-
dependentes e coesas. Elas incluiram
desde pequenas melhorias em servi-
cos, produtose processos ja existen-
tes na Biblioteca de Sao Paulo até
criacGes totalmente originais. Com
essa estratégia, conseguiu-se criar
algo muito relevante e amplo: ofere-
cer uma nova experiéncia para as
pessoas com mais de 60 anos. Expe-
riéncia esta que considera inumeros
detalhes e aspectos, desde 0o momen-
to em que saem de casa e vdo até a

biblioteca, utilizam seus servicos e seu
espaco, até a volta para casa.

O conjunto de solucdes gerado e im-
plementado esta na interseccdo de
trés grupos de solucdes: as mais de-
sejadas e solicitadas pelas pessoas
com mais de 60 anos; as financeira-
mente sustentaveis e estrategicamen-
te interessantes para a Biblioteca de
S&o Paulo e astecnicamente possiveis
de seremrealizadas e implementadas
com os recursos fisicos e humanos
disponiveis.

(desejavel)

INOVACAO
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@ FINALIZACAO DO PROJETO

Ao final de seis meses, 0s consultores
do Instituto Tellus finalizaram sua
participacdo, preparando e passan-
do o Projeto +60 para gestao integral
pelas equipes da Biblioteca de Sao
Paulo e da SP Leituras.

Nessatransicdo o “Time de Inovacdo”
foi preparado parasetornar a “Equi-
pe de Atendentes +60”, agora respon-
savel 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
relatorio final e produziu um video  Por fim, foi promovidauma oficina de
para contar a histdria do +60. Criou  cocriagdo, com varios envolvidos in-
também um modelo de governanca ternos e externos, abordando o futu-
e um caderno executivo gerencial rodo projeto +60 eesbogando aslinhas
com as ideias prototipadas, em pro-  gerais de possiveis parcerias e sinergias
totipagem e que seriam prototipadas. com e entre os atores externos.
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A Biblioteca de Sao Paulo e o Programa +60

A Equipe de Inovacdo do Programa +60,
instituida para dar continuidade e disseminar
o projeto na Biblioteca de Séo Paulo apds

o encerramento da consultoria do Instituto
Tellus, trabalhou no aprimoramento

dos conhecimentos adquiridos e tornou-se
responsavel pelo andamento do projeto.

O desafio é valorizar, estimular e acolher o publico da terceira
idade, integra-lo aos novos tempos e inseri-lo no contexto da
biblioteca.

Foram realizadas algumas adaptacdes nas areas internas para
proporcionar conforto aos idosos, deixa-los mais a vontade e
autdonomos nas dependéncias da biblioteca.
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Foi criado o Espaco +60, com as se-
guintes caracteristicas:

‘ Local aconchegante, com poltro-
nas, luminarias, suporte para li-
Vros, lupas, estantes com suges-
tdes de leitura, jornais e revistas
de interesse;

Poltrona na recepcédo da biblio-
teca parafacilitar o atendimento
preferencial;

14
Area de descanso na escada de
acesso ao Piso superior;

Novas sinalizacdes internas para
atender a esse publico;

Banco de espera na porta de en-
trada da BSP.

Essas adequacbes passaram por es-
tudos e sdo revisadas permanente-
mente.

Com o inicio do programa, o Espaco
+60 passou a ser frequentado também
por jovens; a area é aproveitada por
todos. Osidosos passaram a se sen-
tir mais acolhidos e mais ouvidos. A
implementac&o da vitrine € um exem-
plo. Trata-se deum espaco dedicado
a exposicao de livros indicados por

eles proprios ou por integrantes do
projeto. A intenc&o € instigar a curio-
sidade e fazé-los conhecer novas
leituras e novos autores. Muitos deles
pegam livros diretamente no local,
sem precisar da ajuda de funcionarios
do atendimento.

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

A Equipe de Inovacao reline-se quin-
zenalmente para tratar de assuntos
ligados ao programa, momento em que
asacdessdo revisadas, sao analisadas
novas ideias e resolvidas questdes dis-
cutidasem reunides passadas. A equi-
pe reune-se tambeém, periodicamente,
com o Grupo Focal - formado por fre-
guentadoresda Biblioteca de Sao Pau-
lo com mais de 60 anos -, para bate-
-papos informais. A proposta desses
encontros € trocar informacdes refe-
rentes as acdes realizadas na biblioteca,
tirar dividas, esclarecer assuntos de
interesse e colher sugestdes ou criticas
para a melhoria do programa.
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Foi elaborada uma programacao-pi-
loto para atender ao publico da tercei-
ra idade, que inclui:

‘ Atividades de mediacdo de leitura;
‘ Contagao de historias;

‘ Palestras de salde e bem-estar;
‘ Praticas de entretenimento;
‘ Oficinas de meditagao e ioga.

Essa programacao foi criada apos pes-
quisas realizadas durante o processo
de elaboracao do projeto.

Com a divulgacao do Programa +60,

algumas parcerias foram concretizadas
para desenvolver atividades em 2013
- Sesc-Santana, Projeto Velho Amigo
e Associacao Saude da Familia -, que
terao participacao ativaem conjunto
com a Biblioteca de Sao Paulo. O ob-
jetivo é promover, ainda mais, a dis-
seminacao da cultura aos idosos por
meio da leitura, saude e lazer.

O Programa +60 tem como visdo de
futuro integrar tecnologias e servicos
ao universo da terceira idade, além de
sensibilizar os jovens sobre o impor-
tante papel que o idoso representa na
sociedade, estimulando uma convivén-
ciaharmoniosa e saudavel entre todos.
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Casos inspiradores - Praticas do SisEB

Em Limeira, Santo Andre, Sdo Bernardo do Campo e
Sumare algumas das bibliotecas do Sistema Estadual

de Bibliotecas Publicas (SisEB), promovem acdes para o
publico da terceira idade. Veja o que elas fizeram em 2012.




@ LIMEIRA

O livro pelo telefone
BPM Prof. Jodo de Sousa Ferraz

Projeto: TeleBiblioteca

O projeto TeleBiblioteca surgiu em
2007, inspirado em servicos disponi-
bilizados a populacdo pelasbibliote-
cas espanholas, quando da visita do
prefeito de Limeira, Silvio Félix, aque-
le pais. Foi criado pelo ent&o secreta-
rio da Cultura, José Farid Zaine, e pela
coordenadora de bibliotecas, Ligia
Consuelo Aradjo, da Biblioteca Muni-
cipal Prof. Joao 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
gue momentaneamente estejam im-
possibilitados de se locomover até as
bibliotecas municipais.

0 atendimento do pedido é feito pelo
telefone ou e-mail por um funciona-
rio da biblioteca. No ato da solicitacao,
o usuario deve informar o documen-
to deidentidade e o endereco da en-
trega, para fins de cadastramento.

0 objetivo do
projeto é
facilitar o acesso
dos idosos ao
acervo da
biblioteca

Verificada a disponibilidade do livro
e/ou da informacao solicitada, € fei-
ta a confirmacdo para o interessado
e informado o prazo para a entrega.

O prazo de empréstimo é de 15 dias,
podendo ser renovado por ate trés
vezes consecutivas, desde que nao
haja solicitacdo por parte de outro
usuario. A renovacgao pode ser feita
por meio de telefone ou e-mail.

Segundo o Censo 2010 do IBGE, Li-
meira possui uma populacéo de 31 mil
pessoas entre 60 € 90 anos e 22 grupos
de terceira idade.

50 0! INOVAGAO EM SERVIGOS DE BIBLIOTECA PARA A TERCEIRA IDADE



@ SANTO ANDRE

Contagdo de historias
e teatralizacdo

Prefeitura Municipal de Santo André

Biblioteca Cata Preta, Biblioteca Praga Internacional,
Biblioteca de Vila Floresta, Biblioteca de Vila Humaitad,
Biblioteca de Vila Linda e Biblioteca de Vila Palmares

Projeto: Despertar para a leitura
Oficina: Ter um novo olhar para si e para avida

O projeto Despertar para a Leitura foi criado para as bi-
bliotecas ramais do municipio, visando desenvolver ati-
vidades culturais permanentes e valorizar seus espacos,
tornando-os mais dindmicos 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 parasi e para a vida”, minis-
trada pela atriz e educadora (oficineira) Miriam Dias de
Oliveira. E destinada aos jovens, adultos e idosos do EJA
(Educacao de Jovens e Adultos), adaptada para a reali-
dade das bibliotecas, para atender as necessidades es-
pecificas do publico da terceira idade.

A oficina € realizada por meio de contag&o de historias e
teatralizacdo: a oficineira se transforma em um perso-
nagem para dinamizar o encontro de forma teatral; re-
tomando, em seguida, como oficineira, para dindmicas
de grupo, conversas e historias, desenhos e musicas, du-
rante uma hora. O programa € abordado em quatro en-
contros semanais.

A intencao é oferecer formac&o cultural para o publico
adulto e da terceira idade, no horario noturno, e contribuir

A inte'ngﬁo do projeto
é proporcionar o
desenvolvimento de
um cidaddo mais
critico e participativo

no desenvolvimento de um cidadao
mais critico e participativo.

ApOs os encontros, os envolvidos
mostram-se mais motivados, come-
cam a expressar suas opinides com
seguranca. Segundo Miriam, “o brilho
nos olhos e na pele dos participantes
é notorio”.
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@ sA0 BERNARDO DO CAMPO

A importancia do
envelhecimento sadio
BPM Manuel Bandeira
Projeto: Oficina Memdria Viva

O projeto Oficina Memdria Viva foi
idealizado pela psicdloga Mariana
Binda Anacleto Morais em conjunto
com a Biblioteca Publica Municipal
Manuel Bandeira A entidade ficou
responsavel por fornecer o espago
fisico, infraestrutura de equipamen-
tos e materiais para a realizacao.

O principal objetivo da oficina, volta-
da para pessoas a partir de 60 anos
de idade, é trabalhar atividades es-
pecificas para estimulo cerebral re-
lacionado as funcdes de atencao e
memoria. Possibilita reflexdo dos
participantes sobre a importéancia
desses desempenhos no processo do
envelhecimento sadio.

De acordo com a psicologa, o fato de o
idoso nao recordar de acontecimentos
simples ocorridos recentemente, pode
estar relacionado a falta de atenc&o.

Um fator comum entre os idosos € a
facilidade em manter ativaa memo-
ria do passado, recheada de detalhes,
e perceber falhas quando se trata de
acontecimentos recentes.

A Oficina Memoria Viva tem duracao
de dois meses. Atualmente conta com
a participacao de idosos entre 60 a
81anosdeidade, que semanalmente
praticam as atividades e buscam con-
tribuir com melhorias no processo de
envelhecimento. E gratuita e esta
prevista uma nova turma para 2013.
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Participantes do
projeto: o objetivo

é trabalhar estimulos
cerebrais relacionados
as funcdes de atencéo
e memoria



@ SUMARE

Iniciagdo a mus:ca
e incentivo a leitura

BPM Professor Plinio
Machado da Silva

Projeto: Coral da Terceira Idade
da Biblioteca Municipal

O projeto Coral da Terceira Idade sur-
giuem1999, de um contato daregen-
te Mildred de Souza Neto, a Dona
Neguita, com a bibliotecaria Marcia
Alleoni Bufarah. A musicista procu-
rava um espaco agradavel para ensaios
musicais e também para valorizar a
participacao da terceira idade na
agenda cultural do municipio e regio.
Queria oferecer a esse publico a ini-
ciacdo a musica e incentivar a leitura.

A parceriacom aRede de Bibliotecas
Publicas de Sumaré e a Sociedade
Amigos da Biblioteca Municipal de

Sumare consiste na disposicao do
espaco da biblioteca para ensaios,
que acontecem as segundas-feiras,
apds o expediente, as 18 horas. Podem
participar homens e mulheresacima
de 60 anos.

Por meio do Coral da Terceira Idade
os beneficios sdo constatados no pra-
zer de participar deum 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
apresentacdes naregiao de Campinas
e possui agenda na Biblioteca Muni-
cipal Professor Plinio Machado da
Silva, de Sumare.

Coral da Terceira
Idade: resgate da
autoestima e
melhoria da
qualidade de vida
pela atividade
musical
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Conclusao

A Biblioteca de Sao Paulo tem como uma de suas finalidades servir
como incubadora de experiéncias que possam ser refletidas e
compartilhadas com o Sistema Estadual de Bibliotecas Publicas (SisEB).

Por este motivo, desde o inicio do pro-
jeto que culminou comaimplantacao
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 reflexao entre as bibliotecas
do sistema.

Além de um conjunto de servicos e
acdes implementados e oferecidos
para a populacdo, o Programa +60
tem representado para a Biblioteca
de S&o Paulo o aprendizado continuo
de um método de pensar e prestar
servicos. Acreditamos que este € o
maior legado do +60, jornada de co-
criagao, que envolveu cidadaos, ges-
tores publicos e parceiros na constru-
¢ao de um servico com o foco no ser
humano, levando em consideracao
sua complexidade.

Esse aprendizado tem sido colocado
a prova diariamente e exige constan-
te revisdao. Uma das constatacdes
basicas feita pela equipe do projeto e
da biblioteca € a de que ndo conse-
guimos resolver nossos desafios e
conquistar a exceléncia em servicos
sozinhos e que precisamos desenvol-
ver novas habilidades e parcerias. A
pista para esse novo caminho estano
proprio ser humano e em exercitarmos
nossa escuta e empatia para prover
servicos que gerem bem-estar.

Ferramentas simples e a constante
revisao de nossos modelos mentais
como servidores publicos, focalizando
o cidad&o usuario de nossos servicos,
sdo a esséncia destajornada. Esta pu-
blicacdo € um convite paratodo o Sis-
tema compartilhar suas experiéncias.

Vocé gostaria de fazer parte?

Equipe Instituto Tellus + Equipe SP Leituras
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Em inglés significa “tempestade cerebral”
e em portugués ganhou uma versdo mais ludica: “tord de
parpite”. E uma atividade de grupo, dinamica, colaborativa
e rapida. 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 solucdes parauma
questao definida previamente. Procura-se nesta atividade
suspender o julgamento, criar sobre as ideias alheias, mes-
clar e combinar solucgdes e imaginar sem restricdes.

Termo gue surgiu inicialmente no mundo dos
negdcios como a participacao do cliente e de fornecedo-
res nacria¢do de um produto ou servico. Significa envol-
ver no desenvolvimento e naimplementacao os possiveis
parceiros e stakeholders daquele servico publico. Alguns
exemplos de stakeholders envolvidos na Biblioteca de Sdo
Paulo sao asempresaslocais, ong’s, comunidades do en-
torno e orgdos do governo (subprefeitura, corpo de poli-
cia, postos de salde, etc), dentre outros.

m Segundo a Wikipédia, consiste em perceber cor-
retamente o marco de referéncia 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 condicao 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

Glossario
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setratadador oudo prazer do outro.
Esta percepcdo € essencial para que
se possa acessar niveis mais profun-
dos de escuta e compreensdo sobre
as reais necessidades e desejos dos
stakeholders.

[T A Tl E um método de

entrevista cujo objetivo é proporcio-
nar ao entrevistador uma conexao
mais profunda com a realidade do
entrevistado. Seu enfoque n&o é na
coleta de dados, mas na investigacao
e naaprendizagem com e sobre o en-
trevistado, por meio daempatia. Para
iSso, 0 entrevistador procura suspen-
der seus julgamentos sobre o que a
pessoa fala, dando tempo suficiente
ao entrevistado para queelesintaque
esta sendo escutado e para que ele
possa ir além do “script” habitual.
Nesse método, o entrevistador é fo-
cado o suficiente para que obtenha
informacdes Uteis ao seu objetivo, mas
amplo e genérico o bastante para
permitir uma conversa aberta que
possa levar a insights ndo esperados.

Oriunda da Antropolo-
gia Social, € um tipo de pesquisa
qualitativa e exploratdria baseada

na observacao de pessoas, em seu
ambiente natural, durante suas a¢des
espontaneas do dia a dia e durante
suas interacdes com um servico,
produto ou processo. O objetivo é
compreender e analisar padrdes es-
pecificos de comportamento que so
sao demonstrados em situaces néo
controladas e voluntarias. Esse tipo
deinformacao possibilita identificar
necessidades e desejos ndo explici-
tos dos usuarios. Possibilita, também,
compreender niveis mais profundos
deusabilidade e de interacdo pessoa-
-servico-produto-processo, essen-
ciais a sua melhoria.

Euma reacao ou opiniao
que uma pessoa fornece, a partir do
seu ponto de vista e de sua experién-
ciaindividual, sobre um determinado
servico, produto ou processo. A infor-
macao fornecida sera utilizada com
o intuito de melhorar as caracteristi-
casdo que foi criado para que atenda
melhor as 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-
sivel de stakeholders.
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m Eumaideia que foi aplica-
daouimplementada na pratica e ge-
rou um resultado positivo para um
grupo especifico de stakeholders ini-
cialmente definidos. Portanto, nao
existe inovacao que n&o deu certo,
pois para ser chamada de inovacao
a ideia implementada deve gerar re-
sultado. Uma inovacao pode ser de
um produto, servico, processo, expe-
riéncia ou modelo de negacio. Ela pode
ser desde uma pequena melhoria até
algo que va além do padrao e do pa-
radigma estabelecido e rompa com
a linha de melhoria continua.

Melhores praticas FEIEI NS

conhecimentos previamente aplica-
dos, testados, estruturados e bem
sucedidos de diversos outros projetos
anteriores e que solucionaram pro-
blematicas semelhantes as do proje-
to atual, no caso, o programa +60.

Essas soluc¢des e conhecimentos po-
dem ser reaplicados em sua totalida-
de ou mesmo inspirar novas ideias
ou aprendizados.

Pesquisa inspiracional [UuINTIEE
do de pesquisa exploratdria que tem
como objetivo estimular a criativi-
dade pela exposicao a pontos de vis-
tadiversos sobre otemaecomalgum
nivel de correlagcdo com ele, para que
seja possivel refletir eimaginar aléem
dos paradigmas habituais e da nor-
malidade consolidada. Por exemplo,
busca-se conhecer casos extremos
dentro do tema. Nesse projeto da
Biblioteca de Sao Paulo foram pes-
quisadas pessoas acima de 90 anos
que faziam esportes radicais e outras
gue atingiram o reconhecimento
profissional apds os 60. Um tipo adi-
cional de informagao investigada €
o tema correlato ou paralelo.
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Sao espacos fisicos e vir-
tuais nos quais todos os envolvidos
no projeto podem depositar as ideias
que vao tendo ao longo de todo o
processo, mas sem se identificarem
como autores da sugestdo. Com isso,
€ possivel se inspirar nas ideias alheias
para criar, aprofundar ou mesmo
modificar o que ja existe. Euma ma-
neira de ampliar e socializar a apren-
dizagem, acriatividade e,ao mesmo
tempo, desapegar-se de uma ideia
fixa e da autoria sobre ela.

Significa tirar uma

ideia da cabeca e criar representacdes
fisicas paratangibiliza-la e parafa-
cilitar a sua comunicagao para outros.
Isto permite um maior entendimen-

to sobre ela e possibilita que outras
pessoas possam detalha-la, melho-
ra-la ou mesmo usa-la como mate-
ria-prima para novas ideias. Também,
uma vez tangibilizada, umaideia pode
ser testada na pratica e, com isso,
receber feedbacks de como ser apri-
morada e de qual o impacto gerado.
Outro objetivo é “aprender fazendo”,
errando rapido, com baixo custo e
pOUCO risco.

Eaaplica-
¢ao dos conceitos e ferramentas do
Design Thinking na melhoria de ser-
vicos existentes ou na criacdo de ser-
vicos inexistentes. O foco € tornar o
servico mais util, de facil uso, eficien-
te, eficaz e desejado pelo usuario. O




resultado sdo servicos que atendem
com maior precisao as necessidades
reaisdo cidaddo e geram bem-estar
a ele. O Design Thinking é uma forma
de pensar e resolver problemas com-
plexos, focada na empatia, colabo-
racdo e experimentacao. Ele propde
que um ponto de vista mais empa-
tico seja adotado e que coloque as
pessoas no centro do desenvolvimen-
to de um projeto. O objetivo é gerar
resultados que sejam mais desejaveis
erelevantes para as pessoas, mas que
ao mesmo tempo sejam financeira-
mente interessantes e tecnicamente
possiveis de serem transformados
em realidade.

PITy a [T E todo servico exe-

cutado no ambito local pela adminis-
tracdo publica (governos federal, es-
tadual ou municipal) que visa atender
a uma necessidade dos cidaddos e
promover bem-estar social. Esse ser-
vico pode ou nao ser gratuito e exe-
cutado em parceria com o terceiro
setor e com empresas. Muitas politicas
publicas, em sua Ultima instancia, se
traduzem em um servico publico ofe-
recido, por exemplo, em escolas, hos-
pitais, delegacias e outros orgdos.

e Também conhecidos
como “partes interessadas”, sao as
pessoas que possuem, direta ou in-
diretamente, algum tipo de interes-
se ou envolvimento em um assunto,
no caso, o servico oferecido pela
Biblioteca de Sdo Paulo. Por essa

razao, sao pessoas essenciais nasua
elaboracao e que precisam, de al-
guma forma e em algum momento
serem escutadas e contempladas.

Neologismo derivado

do substantivo feminino ‘tangibili-
dade’. Significa passar uma ideia ou
conceito do plano mental para o
plano real, isto &, representa-los e
materializa-los fisicamente, para
que se tornem visiveis, explicitos,
mais compreensiveis e possiveis de
se interagir
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