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RESUMO

Este estudo teve lugar cerca de quinze anos ap6s o langamento da Rede
Nacional de Bibliotecas Publicas, periodo durante o qual ocorreram grandes
alteragdes nas bibliotecas publicas portuguesas.

O modelo de Servigo de Informag&o a Comunidade que emerge deste estudo
assenta numa ideia de que toda a biblioteca é um Senigo de Informagéo a
Comunidade e em que este servigo aparece sobretudo ligado ao Fundo Local. Os
materiais utilizados sdo sobretudo documentos impressos, normalmente produzidos
por outras instituigdes. :

Quanto as aptiddes (saber - ser) referiram: capacidade de comunicagdo, o
espirito de curiosidade, a capacidade de ouvir, 0 espirito de iniciativa, o rigor e a
perseveranca.

Quanto aos perfis dos técnicos deste servico, mais do que os conhecimentos
de caracter técnico, os responséveis pelas bibliotecas valorizam os conhecimentos
relacionados com a pesquisa, organizac&o, gestdo e disponibilizagao da informagéo
_ conhecimentos especificos de Informagéo e Documentagdo. Outros dominios de
competéncias: comunicagéo interpessoal e interinstitucional, pratica de uma lingua
estrangeira, conhecimentos na area das TIC's, avaliagdo das necessidades dos
utilizadores e conhecimentos em Historia local e Direito Administrativo.

Uma questdo ressaltou deste estudo: a necessidade de se apostar na
formagdo continua dos profissionais da informagdo para estes serem capazes de
responder aos desafios que as tecnologias da informagéo e da comunicagao estdo e
irdo continuar a colocar as bibliotecas publicas.

ABSTRACT

Professional profile of Community Information Service staff:
Portuguese public libraries

This study was conducted fifteen years after the launch of the National Public
Library Network, a period during which major changes occurred in Portuguese public
libraries. ,

The Community Information Service model that emerges from this study is
based on the idea that the whole library is a Community Information Service and that
this service is primarily linked to the Local Collection. The materials used are above
all printed documents, normally produced by other institutions. . .

The skills (knowing - being) referred to include: communication skills, spirit of
- curiosity, capacity to listen, spirit of initiative, rigour and perseverance.

As regards the profiles of professionals in this service, rather than knowledge
of a technical nature, what heads of libraries indeed favour is knowledge related to
the research, organisation, management and provision of information — specific
knowledge of Information and Documentation. Other areas of skills: interpersonal
and interinstitutional communication, knowledge of a foreign language, knowledge in
the field of ICTs, ability to assess user requirements and knowledge of local history
and administrative law. ‘ '

An important issue emerging from this study was the following: there is a need
to invest in the continuing training of information professionals so that they can



respond to the challenges that information and commumcatxon technologies raise
and will continue to raise for public libraries.

AN



O que uma cidade pode prometer como futuro aos seus habitantes esta
inscrito nas livrarias' que tem. Da sua quantidade, da sua diversidade, da
organizagdo e da beleza das suas montras e prateleiras, do modo como estéo
organizados e sdo anunciados os conteidos dos livros pode-se inferir a
qualidade das expectativas de que os cidadaos dispéem. As livrarias s&o
lugares de exposigdo e de venda de objectos de saber muito recentes — os
livros, resultado de um longo e mediado processo de fixagdo, sdo
pensamentos, ideias que se podem adquirir.

RIBEIRO, Anténio Pinto — Abrigos: condi¢bes das cidades
e enerdia da cultura. Lisboa: Cotovia, 2004

! E porque ndo as bibliotecas?
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Capitulo 1
INTRODUGAO

Segundo Matthew (1988), o termo «Community Information» foi usado pela
primeira vez nos Estados Unidos nos anos 60 do século XX, descrevia um servigo
fornecido pelas bibliotecas e que era o resultado do Programa americano «War on
Poverty».

A ideia tera chegado a Inglaterra durante o ano de 1970 quando as bibliotecas
se aperceberam que a informagédo por si s6, néo era suficiente para ajudar as
pessoas a resolverem os seus problemas do dia a dia.

Bibliotecarios, autarcas, responséveis governamentais e outros tém ao longo
dos anos definido o papel das bibliotecas, considerando um conjunto de fungdes
relacionadas com a educagdo, acesso & informagdo, cultura e tempos livres.
Exemplo disso é o Manifesto da UNESCO sobre Bibliotecas Publicas onde se pode
ler que a biblioteca publica é o centro local de informagao, tornando todos os tipos
de conhecimento e informagéo facilmente acessiveis para todos os utilizadores.

Nas Directrizes da IFLA/UNESCO sobre Os servigos da Biblioteca Publica
(2003), refere-se que a biblioteca publica deve fornecer a populagdo local toda a
informagdo necessaria para esta poder decidir e tomar decisdes de forma
consciente, quer em matérias de ambito local, quer nacional. E ao falar das
necessidades locais refere expressamente que as bibliotecas publicas s&o servigos
locais para o beneficio da comunidade local e devem providenciar servigos de
informagao a/da comunidade.

Em Matthew (1988:1) aparece a seguinte definigéo do servico de informagéo a
comunidade, citando a Library Association (1980):

“Community information services can therefore be defined as services which
assist individuals and groups with daily problem-solving and with participation in
the democratic process. The services concentrate on the most important
problems that people have to face, problems to do with their homes, their jobs
and their rights ”

O referido documento coloca ainda o acento tonico deste servigo, nos grupos
de menor poder sdcio-econémico e que consequentemente serdo aqueles que
sofrem as maiores desigualdades no acesso a informag&o. B

- - Quanto-a Pubtic Library Asseciation-e & American Library Association (1897: 1)

~ nas suas Guidelines definiam o servigo da seguinte forma:

“Community Information and Referral Service is the active process of linking an
individual with a need to a service or a source of information or advice which
can fill that need. In providing this Service, libraries must provide information
and referral on several levels and by various methods.”

Os diversos autores que se tém debrugado sobre esta temética, ao abordar a
questio da organizagdo e planeamento de um servico deste tipo, falam da
necessidade de providenciar a adequada formagdo ao staff da biblioteca, como
forma de assegurar o comprometimento de toda a equipa com o novo servigo.



Ainda Matthew (1988) refere como primeira prioridade na formacdo dos
técnicos deste servigo, a de conhecerem 0s recursos disponiveis, quer na biblioteca,
quer na comunidade (como por ex. Centro de Emprego, Autarquia,...). De seguida
passar-se-ia para a aquisicdo de competéncias no uso desses recursos, depois de
alcancarem este ponto, os técnicos estariam predispostos a compreenderem a
necessidade de uma atitude positiva, face s expectativas dos utilizadores e as suas
competéncias para responder a essas expectativas.

Nas Guidelines da PLA/ALA (1997) diz-se também referindo-se ao pessoal que
a melhor qualificagdo para trabalhar neste servico serd a capacidade de se
relacionar com pessoas de todas as ragas, idades e culturas e conhecem
profundamente e sabem como usar 0s recursos da biblioteca publica.

Quanto a formagdo inicial dos técnicos deste servico, 0 mesmo documento
realga a necessidade de os profissionais do Servigo de Informagdo & Comunidade,
receberem formacgédo adicional nas seguintes vertentes: procedimentos de recolha
de dados, manutengdo de ficheiros, formagdo adicional em psicologia do
. comportamento humano, conhecimentos sobre os recursos e procedimentos de
alguns servigos, publicos e privados, relagoes humanas e como realizar entrevistas.

Um outro documento que sera tido em consideragéo neste estudo, trata-se do
Referencial Europeu de Informagdo e Documentagdo e aquilo que ai aparece
entendido como competéncias «conjunto de capacidades necessarias ao exercicio
de uma actividade profissional e o dominio dos comportamentos necessarios». Dai
decorre uma dicotomia entre os conhecimentos (saber e saber-fazer) e as
aptidées (normalmente designadas por saber-ser), quer isto dizer que ndo basta os
conhecimentos para ser um bom profissional, é necessario, pode mesmo dizer-se,
ser imprescindivel ter o comportamento adequado. Este comportamento tem a ver
com as aptiddes, naturais ou adquiridas, de cada um. E se tudo isto é verdade para
qualquer servigo da biblioteca publica, mais ainda para o Servigo de Informagéo a
Comunidade, em que o contacto com o utilizador é imediato e se torna necessario
descodificar o seu discurso, para perceber quais as suas verdadeiras necessidades.

A criagdo em 1987 do programa da Rede Nacional de Bibliotecas Publicas em
Portugal, que prevé a criagdo em cada um dos 275 municipios portugueses, de uma
biblioteca publica, levou ao desenvolvimento em qualidade e quantidade dos
servigos prestados pelas bibliotecas publicas portuguesas.

Neste momento, torna-se necessario enquadrar este projecto dentro da
realidade das bibliotecas publicas portuguesas. Em 1986, a Secretaria de Estado da
Cultura da altura, Dra. Teresa Patricio Gouveia, nomeou um grupo de trabalho para

estudar a situagdo das bibliotecas publicas portuguesas, a fim de apresentarem

Nacional de Bibliotecas Publicas, mas até ai, como refere Nunes (1996: 30):

“0 sistema das bibliotecas portuguesas, objecto de abundante mas
desencontrada legislagdo, caracterizou-se até ao inicio da década de oitenta
por uma auséncia total de planeamento, pela inexisténcia de uma estrutura de
coordenacéo global e por uma extrema inadequacéo dos recursos financeiros e
humanos aos objectivos delineados.”

Enquanto a Republica proclamava que a finalidade das bibliotecas era tornar
os livros Uteis e ndo conserva-los, o Estado Novo colocava o acento ténico na
conservagdo do patriménio bibliogréfico, o que teve como consequéncia, como
refere Nunes (1996: 30): -



T PR R e

“Nas bibliotecas publicas, o espirito de conservagéo prevaleceu sobre a nogéo
de servigo aberto a toda a comunidade, os leitores eram considerados quase
corpos estranhos, as colecgdes raramente actualizadas. O Manifesto da
UNESCO era desconhecido nas bibliotecas publicas portuguesas.”

A Unica excepgdo relativamente a esta sombria realidade que caracterizou as
bibliotecas publicas portuguesas, até 1986, foi o papel desempenhado pela
Fundagdo Calouste Gulbenkian, que em 1958, cria a sua rede de bibliotecas
itinerantes, a que se seguem em 1960, as bibliotecas fixas.

Anteriormente a 1986, deve-se assinalar o papel do Manifesto para a leitura
publica em Portugal, que representou a tomada de posigéo de alguns profissionais
da 4rea, esse documento pretendia fazer o ponto da situagdo, sensibilizar a opiniao
publica e alertar os responsaveis — Governo e Autarquias — para a inexisténcia de
uma verdadeira pratica de leitura pablica em Portugal.

Do Grupo de Trabalho nomeado pela SEC em Margo de 1986 saiu, trés meses
depois, um relatério intitulado Leitura publica: rede de bibliotecas municipais e que
ainda segundo Nunes (1996: 84):

“(...) abriu novas perspectivas a leitura plblica em Portugal e apontou as
condigbes necessarias para a criagdo de verdadeiras bibliotecas publicas em
todo o pais.”

O relatério propunha a implantagio de um programa para criagdo de uma Rede
Nacional de Bibliotecas Publicas, por todo o pais, tendo como base o concelho e
cuja filosofia assentava numa partilha de responsabilidades entre o Estado e as
Autarquias, em que o Estado era apresentado como o promotor e o garante de uma
nova visdo para o sector das bibliotecas publicas, enquanto as Autarquias surgiam
como os protagonistas mais directos e interessados deste programa

Deste relatério sairam também alguns critérios considerados adequados a
realidade da época:

- “Assim, o Grupo de Trabalho elaborou dois programas-tipo (BM1 e BM2) tendo
como base a dimensdo da populagdo concelhia e ainda um terceiro programa
concebido para casos especiais (Bibliotecas Municipais em Desenvolvimento).
Em qualquer dos casos, a Biblioteca devia possuir um atrio, sec¢do de adultos,
secgdo infantil (qualquer delas com espagos destinados ao empréstimo,
consulta local e periddicos), secgéo de audio-video, sala polivalente, servicos
i i Era também especificado o pessoal essencial ao

funcionamento e indicados os fundos documentais minimos e o volume de
aquisicbes anuais. Estas bibliotecas deviam apresentar os seus fundos em
estantes classificadas em livre acesso, permitir e incentivar o empréstimo
domiciliario, possuir pessoal especializado, considerando-se ainda
imprescindivel a realizag8o regular de actividades de animag&o.” (Nunes, 1996:
86) ,

Depois da definigéo dos principios, interessava agora implementar o programa,
o que foi feito de seguida. Assim, em termos legais, criou-se a figura do contrato-
programa, a assinar entre o Estado e as Autarquias, para permitir a efectivagédo do
apoio técnico e financeiro do Estado & criagéo destas bibliotecas. O apoio financeiro
do Estado, que se traduzia na comparticipagdo em 50% dos custos totais da obra



ficava consagrado nos contratos-programa referidos, que cobriam a construgdo ou
adaptagéo de instalagdes, compra de equipamento e mobiliario, aquisicdo de fundos
documentais, formagdo de pessoal e actividades de animag@o mas tendo como
condicdo o respeito pelas exigéncias do Instituto Portugués do Livro e da Leitura,
que através da sua Direcgdo de Servigos de Leitura Publica, iria assegurar o apoio
técnico as autarquias. Posteriormente o programa sofreu algumas alteragdes tendo
em vista a sua adaptacdo as mudangas provocadas pela introdugdo das
Tecnologias da Informagéo e da Comunicagéo.

O sucesso deste programa, foi desde logo imediato e até ao momento (Maio de
2004), 237 Municipios tém ja contratos-programa assinados e encontram-se ja
inauguradas 125 bibliotecas.

Quanto aos recursos humanos, cuja contratagdo era da responsabilidade da
Autarquia, previa-se a contratagdo de bibliotecarios e técnicos profissionais de
bibliotecas e documentagdo, em nimero de acordo com a tipologia de cada
biblioteca. O facto de os contratos-programa obrigarem a contratagéo de pessoal
qualificado, levou ao aparecimento de novas Pos-Graduagbes em Ciéncias
Documentais, além das inicialmente leccionadas nas Universidades de Lisboa, Porto
e Coimbra; saliente-se aqui também o aparecimento de cadeiras, normalmente
opcionais de Leitura Publica, para responder a este novo mercado de trabalho.
Quanto aos técnicos profissionais de Biblioteca e Documentagéo, vulgo BD, agora
denominados técnicos adjuntos de BD, podem ter variadissima formagao, sobretudo
com diferente duragdo: existem e/ou existiram os cursos da Associagao Portuguesa
de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas (regime pés-laboral), com a
duragdo de trés/nove meses; os cursos de trés anos, p6s-9° ano, das Escolas
Profissionais e Escolas Secundarias (regime normal); os cursos de dezoito meses
para quem ja tem o 11° ano, também leccionado pelas Escolas Profissionais & ainda
dois cursos organizados pelo IPLL, no inicio do programa. da Rede Nacional das
Bibliotecas Publicas, em regime diurno, com a durag&o de nove meses.

E relativamente ao Servigo de Informagdo a Comunidade que referéncias
nos aparecem nos primeiros documentos da Rede Nacional das Bibliotecas
Publicas? Em algumas ocasides (vid. Encontros da Rede de Leitura Publica) foram
feitas referéncias a necessidade das bibliotecas prestarem ou criarem um servigo de
informagdo & comunidade, seguindo um pouco o modelo inglés dos «community
information services».

Aquando do langamento da 2° fase da Rede Informatica-de Leitura Publica
(RILP 11), criou-se um grupo de trabalho que visava estudar a utilizagdo do software
de gestdo integrada de bibliotecas, a adquirir pelo consércio, para a criagéo de um

projecto. :
‘ Num documento de 1997 elaborado por esse grupo de trabalho, os objectivos
do Servigo de Informagdo & Comunidade apareciam definidos desta forma:

- Satisfazer as necessidades de informagéo do cidaddo sobre os mais variados
aspectos da vida da comunidade;

- Recolher, tratar e difundir informagéo sobre a vida de uma comunidade, ao
nivel concelhio. ’



No Programa do “Concurso Publico Intemacional RILP 1/96: Fornecimento de
Bens e Servicos de Informética para a Rede de Informatica de Leitura Publica
(RILP): 2® Fase", aparece referido quanto as caracteristicas do trabalho a realizar
(art. 15° na sua alinea g: 13), intitulada Informagéo a Comunidade:

“Pretende-se que a biblioteca possa disponibilizar ao publico toda a informagao
considerada de interesse local, gerindo bases de dados com informagéo
(textual, sonora e gréfica). Este servigo para além da sua vertente informativa
(enderegos Uteis, informagdes Gteis aos municipes, patriménio recomendado,
etc.) deve ser um meio de promogéo de eventos e realizagoes locais internas e
externas a biblioteca.”

No mesmo documento, mais a frente (1996: 37) descreve-se melhor o que se
pretende do sistema:

“(...) o sistema deve prever um mddulo de informacgdo a comunidade que
permita a criagdo e coordenagdo de bases de dados de informagao de caracter
publico, disponibilizadas pelas instituicbes e autoridades locais, nacionais e
internacionais.

A informagdo devera ser apresentada com capacidades muitimédia e dar
resposta a temas/cenarios como: direitos/deveres da comunidade, politica local
e central, comércio e negdcios, economia e finangas, emprego, educagéo e
formagdio, seguranga social, turismo e patriménio, cultura e lazer, servigo de
bibliotecas, etc...”

Relativamente ao resultado deste concurso, deve-se acrescentar que o
Consércio vencedor — Digital/lnnovative — apresentou um Sistema Integrado de
Gestao de Bibliotecas que tem um médulo de Servigo de Informagéo & Comunidade,
testado e muito usado em bibliotecas norte-americanas e do Norte da Europa. Por
diversos motivos, que levaram a um atraso substancial na implementagao deste
projecto, em Portugal ainda nenhuma das bibliotecas integrantes do programa RILP
I, tem este médulo em funcionamento. _

Infelizmente o desenvolvimento da Rede de Leitura Publica em Portugal nao
tem sido acompanhado pelo aumento da producdo literaria e muito menos pela
investigagéo sobre a tematica das bibliotecas publicas e esta situacgdo trouxe alguns
inconvenientes para este estudo, relacionados com a propria terminologia adoptada.
Quer isto dizer, que ao usar a expressdo “servigo de informagéo a comunidade”,

inglés, e podemos questionar se ndo seria mais correcto utilizar “servigo de
" informagéo da comunidade”. .

No seu texto, j4 mencionado atrds, ao abordar a questdo da terminologia,
Matthew fala também de confusdo, entre servico de informagéo para e sobre a
comunidade, em que este ultimo sentido, é sobretudo usado pelo publico em geral.

A ideia inicial deste estudo comegou por ser a de investigar o que os diversos
autores entendem por servigo de informagéo & comunidade e de que forma as
bibliotecas publicas portuguesas tém concretizado este servigo. Mas como refere
Matthew (1988: 15): :

“Community Information may . require very little in material resources but it
certainly needs a strong investment in library staff”. '



Opinido que é partilhada pelas Guidelines publicadas pela PLAJ/ALA. Assim a
questdo primordial passou a ser a de conhecer as competéncias dos profissionais
desta &rea: pode ser um qualquer técnico de BD com alguma apeténcia para o
servico ou deverd, desde logo, possuir alguma formagao inicial especifica para este
servigo. E quanto & formagdo continua, como manter e actualizar as competéncias
adquiridas.

Assim, este estudo tentara responder a algumas destas questdes:

. Servigo de informagdo & comunidade ou servico de informagéo da
comunidade?

- Que servico de informagdo & comunidade prestam as bibliotecas
publicas portuguesas: em que consiste, que materiais fornecem, que
recursos humanos tém? .

- Que competéncias e que aptiddes devem possuir os profissionais desta
area: (usando a terminologia do Referencial Europeu de Informagéo e
Documentagdo)? Que exigéncias coloca este tipo de servigo?

- Face ao aparecimento nesta area dos servicos online, como manter
actualizadas e melhorar as competéncias adquiridas, para melhor
responder aos novos desafios?

- Que formagéo continua (no local de trabalho ou no exterior) recebem
esses técnicos com vista a melhorar as suas competéncias e as suas
aptidoes?

Quanto & forma como esta organizado este estudo torma-se necessario dizer
que no capitulo dois se apresenta a estratégia de investigagdo que ira ser utilizada
neste estudo: a utilizagdo de metodologias qualitativas na area das ciéncias da
informacao/biblioteconomia tem motivado acesas discussdes entre diferentes
autores, embora nos Ultimos anos, a sua aplicagéo se tenha multiplicado Também
Gorman e Clayton (1997: 31) referem a importéncia do contributo das metodologias
qualitativas na area das ciéncias da informacdo e da documentagéo e salientam as
suas vantagens: a flexibilidade e variabilidade na analise dos dados, a riqueza dos
dados da pesquisa, adaptagédo a auséncia de conhecimentos quantitativos por parte
dos profissionais da &rea. .

No capitulo trés, efectuou-se a reviséo da bibliografia e que foi levada a cabo
usando fontes diversas: como catdlogos de bibliotecas, nacionais e estrangeiras,
bases de dados na Internet e CD-ROM, World Wide Web. Foram usados termos de
entre outros. '

‘ Devido & quase inexisténcia de bibliografia especifica sobre o tema em
portugués e em Portugal, com excepgéo da Biblioteca da Reitoria da Universidade
de Lisboa utilizou-se sobretudo bibliografia inglesa e norte-americana e catalogos de
bibliotecas inglesas e norte-americanas.

No capitulo quatro, o conceito de Servigo de informagdo 4 Comunidade é .
discutido de forma pormenorizada, a partir quer de alguns documentos orientadores,
quer das afirmagdes dos diferentes entrevistados. A ideia é discutir aspectos como
planeamento e organizagdo do servigo, quais os seus objectivos, tematicas e
materiais disponibilizados, cooperagédo com outras instituicbes e com outros servigos
da mesma autarquia, que utilizadores e que necgssidades e termina-se discutindo o
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futuro de um servico como este, face aos novos desafios que se colocam as
bibliotecas publicas portuguesas no sécuio XXI.

No capitulo cinco, aborda-se a importdncia dos recursos humanos, mais
concretamente, a selecgdo e formagdo da equipa que vai trabalhar no Servigo de
Informagdo a Comunidade. A partir de um documento orientador como € o
Referencial das competéncias dos Profissionais europeus da informagdo e
documentagdo (2001) pretende-se conhecer quais as competéncias e aptidoes
consideradas mais fundamentais, para definir o perfil profissional dos técnicos do
Servigo de Informagdo & Comunidade.

No ultimo capitulo, além do resumo do estudo realizado e das respectivas
conclusdes, pretende-se sobretudo enunciar algumas recomendacgdes destinadas a
bibliotecarios e instituigdes que trabalham nesta area, relativamente ao planeamento
e instalagdo de um Servigo de Informagéo a Comunidade mas também, algumas
ideias quanto a formag#o de especialistas para este servico.

O papel social das Bibliotecas publicas tem sido tema de varios trabalhos e
estudos em que a biblioteca é descrita como um ponto de convergéncia cultural e
individual, ou entdo como fornecedora e produtora de cada vez mais informagao
numa sociedade em que os direitos individuais e a necessidade de aceder ao
conhecimento tém a primazia. Desta forma também as bibliotecas podem ter um
papel no desenvolvimento local de servigos de informagdo sobre o emprego, a
habitagdo, os neg6cios, em suma um ponto de acesso central para sustentar o
desenvolvimento local, no entanto para que isso acontega torna-se necessario que
acompanhe com suficiente rapidez e flexibilidade as necessidades da comunidade,
em termos internacionais, nacionais, regionais e locais. Este &, em suma, o papel do
Servico de Informagdo & Comunidade numa biblioteca publica e que deve ser
executado pela sua equipa de profissionais da informagdo.

Para terminar explicar que a opgéo por néo traduzir as .citagbes efectuadas em
lingua inglesa pode ser contestavel mas face a auséncia de bibliografia em
portugués sobre o tema, iria levar a um dispéndio de tempo maior do que o previsto,
com o consequente .atraso nos prazos de entrega da dissertagdo, a que acresce O
facto de se considerar que terminologia portuguesa na érea das bibliotecas ptblicas
ainda ndo estar muito consolidada e dai algumas divergéncias relativamente a
determinados conceitos. Como exemplo desta Ultima questdo, pode dar-se a
utilizagéio do termo «Servigo de Informagéo a Comunidade» que vamos ver um
pouco mais & frente pode querer exprimir diferentes conceitos e a questdo pode
colocar-se logo ai sera que é a tradugdo mais correcta de «Community information
Service».?
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Capitulo 2
METODOLOGIA

2.1. Introdugio

A estratégia de investigagéo utilizada neste estudo assentou numa metodologia
qualitativa que segundo Bogdan & Biklen (1982: 27) consiste na recolha de dados:

“...) designados por qualitativos, o que significa ricos em pormenores
descritivos relativamente a pessoas, locais e conversas, e de dificil tratamento
estatistico (...) privilegiam, essenciaimente, a compreensdo dos
comportamentos a partir da perspectiva dos sujeitos de investigagdo.”

A expressdo «metodologias qualitativas» abarca um conjunto de abordagens,
metodologias as quais, consoante 0s investigadores, tomam diferentes
denominagdes. Assim consoante os autores, temos expressdes como observagéo
participante, etnografia, estudo de caso, pesquisa naturalista, fenomenologia,
histérias de vida. '

Quanto 3 analise dos dados, a metodologia utilizada neste projecto foi a
«grounded theory» ou teoria emergente, como aparece referenciada em algumas
tradugbes portuguesas e que é discutida com mais pormenor, um pouco mais a
frente.

Outro aspecto a salientar é o facto de se ter usado um software de analise de
dados qualitativos. A utilizagdo do ATLAS.ti : visual qualitative data analysis:
management: building, permitiu perceber as vantagens e desvantagens do uso de
computadores na analise de dados e construgao de teorias, no caso das
metodologias qualitativas.

2.2. Metodologias qualitativas e ciéncias da informagao

A deﬂhigéo de Gorman e Clayton (1997: 23) sobre pesquisa qualitativa diz o
seguinte: ‘

“Qualitative research is a process of enquiry that draws data from the context
in which events occur, in an attempt to describe these occurrences, as a means
of determining the process in which events are embedded and the perspectives

of those participating in the events, using induction 1o derive possibte

explanations based on observed phenomena.”

No plano histérico, alguns autores fazem remontar a utilizagdo das
metodologias qualitativas aos trabalhos da Escola de Chicago nos anos 20 e 30,
“situando os seus fundamentos epistemolégicos sobretudo no interaccionismo
simbélico formulado por Margaret Mead, que leccionou na Universidade de Chicago
de 1893 a 1931” (Lessard-Hébert e outros, 1994: 51). Ainda segundo Lessard-
Hébert, os investigadores que usam metodologias qualitativas interessam-se
primeiro em descrever e compreender casos particulares (de individuos ou de
grupos) para, em seguida, formular teorias mais gerais a partir da comparagéo de
varios casos.



A utilizagio de metodologias qualitativas na érea das ciéncias da
informaggo/biblioteconomia tem motivado acesas discussdes entre diferentes
autores, embora nos tltimos anos, a sua aplicagdo se tenha multiplicado.

Patton (1990: 13/14) aconselha o pragmatismo nesta area, de acordo com as
necessidades do momento, mas ndo deixa de sublinhar que as metodologias
qualitativas permitem estudar com profundidade e detalhe, as variaveis
seleccionadas:

“(...) Qualitative methods permit the evaluator to study selected issues in depth
and detail. Approaching fieldwork without being constrained by predetermined
categories of analysis contributes to the depth, openness, and detail of
qualitative inquiry. Quantitative methods, on the other hand, require the use of
standardized measures so that the varying perspectives and experiences of
people can be fit into a limited number of predetermined response categories to
which numbers are assigned.”

Também Gorman e Clayton (1997: 31) referem a importéncia do contributo das
metodologias qualitativas na area das ciéncias da informagéo e da documentacao e
salientam aspectos como a flexibilidade e variabilidade na andlise dos dados, a
riqueza dos dados da pesquisa, adaptagao a4 auséncia de conhecimentos
quantitativos por parte dos profissionais da area, como se pode verificar pela citagdo
seguinte: :

“(1) They are attuned to growing complexity in an information environment that

requires flexibility and variability in data analysis;

(2) They facilitate the use of triangulation to enrich research findings;

(3) They are responsive to the need for libraries to fulfil their service
imperative; .

(4) They are suited to the non-quantitative background of many informational
professionals;

(5) And they fit the social nature of libraries.”

A utilizagéo‘de metodologias qualitativas na area das ciéncias da informacao,
é usual na bibliografia inglesa e americana. -

2.3. «Grounded theory» ou teoria emergente |

profissionais dos técnicos do servigo de informagéo a comunidade, a metodologia de
" investigagdo adoptada foi uma estratégia de investigacéo qualitativa e quanto a
recolha e andlise dos dados, considerou-se que a metodologia mais apropriada
seria a «grounded theory» ou teoria emergente. ,

Este estudo sera apoiado, assim, numa metodologia de investigagéo qualitativa
que usa um conjunto sistematico de procedimentos para desenvolver a teoria,
derivada indutivamente de um fenémeno ou acontecimento. A finalidade é construir
uma teoria fiel a realidade e que esclareca a area estudada. Os investigadores que
trabalham de acordo com esta metodologia esperam ver as suas teorias
relacionadas com outras existentes, para que haja uma acumulagéo de
conhecimentos e as teorias venham a ter uma aplicagéo util.



Relativamente & «grounded theory», Burgess (2001: 196-7) diz o seguinte:

“....) Glaser e Strauss argumentam que a sua abordagem exige mais a
saturagdo dos dados do que a consideragdo de todos eles. Em primeiro lugar,
o investigador compara incidentes aplicaveis a cada categoria. Aqui, os dados
tém de ser codificados (cf. Macyntire, 1979) e comparados com a informagéo
prévia, a qual, afirmam Glaser e Strauss, resulta na gestacdo das propriedades
teéricas da categoria. Em segundo lugar, o investigador integra as categorias e
as suas propriedades. Em terceiro lugar, a teoria e delimitada de modo que o
investigador se envolve na redugdo da teoria e na delimitagdo e saturacdo das
categorias. Aqui o investigador necessita de continuar a confrontar os critérios
que sdo usados para seleccionar e delimitar categorias. Por ultimo, Glaser e
Strauss identificam um periodo de reflexdo escrita no qual se produzem
memorandos analiticos, os quais ddo origem aos temas maiores para futuras
publicagdes.”

A «grounded theory» diferencia-se de outras metodologias qualitativas pela
énfase que coloca no desenvolvimento da teoria, pelas caracteristicas do estilo de
analise e respectivos procedimentos: codificacéo sistematica, comparagdo
sistematica, uso sistematico de perguntas criativas e linhas orientadoras para atingir
densidade conceptual.

O uso da revisdo da literatura na «grounded theory» visa estimular a
sensibilidade tedrica, funciona como fonte secundaria de dados, estimula perguntas,
orienta a amostragem teérica e a validagéo suplementar dos resultados obtidos.

2.4 Validade e fidelidade das conclusdes

Apesar da recusa do paradigma positivista, a investigagdo qualitativa define
alguns critérios cientificos para defender a qualidade das conclusdes. Autores como
Lessard-Hébert referem: objectividade, validade — que pode ser aparente, tedrica e
instrumental (através do uso da triangulagéo) — e fidelidade.

As questdes relacionadas com a validade e fidelidade das conclusGes das
metodologias qualitativas tém sido motivo de grande discussdo entre os autores
desta area e levaram a que alguns autores sugerissem trés ou cinco pardmetros
para analisar a qualidade das conclusdes.

Outros autores como Gorman e Clayton (1997: 58) contestam estes critérios
dizendo o seguinte:

“(...) it must be noted that reliability and validity are not universally worshipped
in the qualitative research community (...) reliability and validity are simply
inappropriate criteria by which to judge qualitative research, which is a different
approach requiring different evaluative criteria.”

Os mesmos autores, citando Kirk e Miller distinguem fidelidade quixotesca
«refers to the circumstances in which a single method of observation yields an
unvarying measurement» - diacrénica - «refers to the stability of an observation
through time» e — sincrénica - «refers to the similarity of observations within the
same time period». Do mesmo modo, para assegurar a fidelidade dos dados
aconselham: '
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“(...) consistent note taking, immersion in the context, exposure to muitiple
situations, and referring to other research experiences.” (p. 59)

Quanto a validade, e seguindo Chatman (1992) «face validity (...) when
observations in an investigation fit into an expected pattern or frame of reference and
therefore make sense to the researcher», «criterion validity (...) when the research
establishes the accuracy of findings by employing an additional method of inquiry» e
«construct validity (...) refers to the analysis stage of field work, in which a
phenomenon has meaning in light of the conceptual framework guiding the study.»

(p.60) ,
Para escapar a este tipo de questdes, Gorman e Clayton (1997: 51)

aconselham o uso da triangulagdo, que consiste num procedimento de validagdo

instrumental efectuado por meio da confrontagdo dos dados obtidos a partir de
varias técnicas ou como referem «they facilitate the use- of triangulation to enrich
research findings;». , :

Apesar da discussdo que ainda envolve a questio da validade, poucos
contestam a credibilidade das metodologias qualitativas, ou seja, o que é
fundamental & a consisténcia das respostas face & repeticdo dos fenémenos
estudados e a validade dos dados consiste na credibilidade da imagem que emerge
de uma investigag&o.

2.5. Recolha de dados

Os dois métodos de pesquisa utilizados foram: um questionario e entrevistas
semi-estruturadas para um determinado numero de bibliotecarios e técnicos do
servico de informagdo a comunidade das bibliotecas que responderam

”~

positivamente & primeira questéo do questionario: se possuiam um SIC.

2.5.1 Questionario

O questionario foi escolhido como método de pesquisa, porque, como refere
Bell (1997: 99) torna-se uma forma relativamente barata e rapida de obter
informacdes.

Relativamente ao uso de questiondrios nos projectos de investigacdo Bell
(1997: 99), diz o seguinte: :

“Esta etapa, dedicada & concepgdo de um inquérito, s6 serd atingida depois de
— iado -todo o traba Heni lacionad

consulta e definigio exacta da informagdo que necessita de obter. S6 entdo

sabera se determinado inquérito € o mais adequado ao seu objectivo e se
através dele obtera dados relevantes (...) Se assim for, devera conceber um
bom inquérito que lhe dé a informagéo necessaria, que, por um lado, seja
aceite pelos individuos e, por outro, ndo ihe levante problemas na altura de os
analisar e interpretar.”

O questionario que foi preparado tinha um total de oito questdes e utilizava
uma diversidade de tipos de questdes como sugere Bell (1997: 100). Com seis
questdes que pareceram fundamentais, sendo quatro delas fechadas, isto é,
bastaria um Sim ou Ndo para responder, para facilitar as respostas e a sua analise;
duas' eram abertas para dar azo a algumas explicagbes mais longas e duas
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apresentavam varias opgles de resposta, em que bastava colocar uma cruz na
afirmagcao considerada mais correcta pelo respondente.

A estrutura do questionario visava estimular as respostas, ja que o objectivo
era assegurar que as primeiras questSes fossem de resposta facil e directa ao
interesse dos respondentes, seguidas por uma parte mais exigente em termos de
atencdo, e finalizava com uma questdo interessante que incentivava a participagéo e
a opinido de quem respondia. Pretendia-se, com isso, obter a progresséo légica do
questionario e encorajar as respostas.

A formulagdo das questdes foi um factor importante na maximizagdo das
respostas, assim como a simplicidade do desenho e a clareza nas palavras que
foram essenciais para se obter uma boa percentagem de respostas.

As leituras realizadas e os objectivos definidos para este trabalho identificaram
as areas a investigar com este estudo: saber quais as bibliotecas publicas que
possuem Servigo de Informagao a Comunidade e;.das que responderam
afirmativamente, inquirir que tipos de materiais disponibilizam, o tipo de consuita e
as tematicas abrangidas. A segunda ordem de variaveis a investigar prendia-se com
questdes relacionadas com 0S recursos humanos adstritos a este servigo e quais as
suas competéncias. Finalmente, para quem respondeu negativamente a questao
sobre a existéncia de um SIC, solicitava-se que respondesse se, futuramente,
projectava a implementagéo deste servico.

Na formulagdo das questbes tiveram-se cuidados especiais com a
ambiguidade, imprecisdo e suposi¢do que pudesse resultar da sua construcao,
como aconselha Bell (1997: 102/106). Assim, inicialmente estabeleceu-se um
questionario-piloto que foi ensaiado com alguns bibliotecarios. Das suas sugestoes,
resultou a versdo final. O questionario preparado com cuidado, apresentava-se
bastante curto e conciso (pagina e meia), tendo em atengdo que 0s bibliotecarios
tém, normaimente, pouco tempo disponivel. .'

Os questionarios foram enviados durante o més de Outubro de 2002 as 85
bibliotecas da Rede Nacional de Bibliotecas Publicas ja abertas ao publico. Aquando
do seu envio, solicitou-se a sua devolugéo até 15 de Novembro de 2002.

Escolheram-se as bibliotecas municipais da RNBP porque se considerou que
as restantes bibliotecas municipais ndo atingiam as condigdes necessarias para ter
um servigo deste tipo, pois implica um determinado grau de exigéncia quanto & sua
prestagdo. Face & distribuicBio destas bibliotecas (da RNBP) por todo o territario
portugués, as respostas obtidas .poderdo revelar, de alguma forma, a importancia
que um servigo como o SIC tem para as bibliotecas publicas portuguesas.

Dos questionarios enviados obteve-se um total de 53 respostas, sendo que um
‘primeiro—conjunto-de- 36 questionarios foram recebidos no prazo solicitado e os

restantes foram enviados apés um segundo contacto, por via telefénica. O total de
" respostas recebidas. (consideraram-se apenas as respostas recebidas até final de
Dezembro de 2002) representa uma percentagem de 62% relativamente ao total dos
questiondrios enviados.
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2.5.2. Entrevistas

Uma vez que o questionario ndo fornece explicagdes para as respostas dadas,
sentiu-se a necessidade da realizagdo de entrevistas com os bibliotecarios, para
aprofundar o sentido dessas respostas.

De acordo com Bell (1997: 118), «a grande vantagem da entrevista é a sua
adaptabilidade.» Através de uma entrevista obtém-se respostas, descobrem-se
ideias e sentimentos, opinides que através de um questionario seriam impossiveis
de obter. Mas existem alguns problemas relacionados com as entrevistas, como é 0
caso do tempo que consomem, 0 que implica que s6 se podem entrevistar um
nimero reduzido de pessoas, caso existam limites apertados de tempo para
executar um determinado projecto. O problema mais dificil, & certamente, o facto de
ser uma “técnica altamente subjectiva” (Bell, 1997), dai a necessidade de se ter um
grande cuidado na formulag&o das perguntas e na analise das respostas.

Tendo em vista responder a este ultimo aspecto, Patton (1990) fala no uso de
métodos multiplos ou triangulagdo, no sentido de se obter a confirmagéo dos dados
das entrevistas por outros meios como a observagéo-participante, estudos de caso e
uso de diarios.

Também Lessard-Hébert e outros (1994: 161) referem:

“(...) técnica de entrevista (modo de inquérito oral), normalmente com o fito de
triangular os dados, em particular no que diz respeito as opinides ou crencas
que os inquiridos tém sobre acontecimentos que os tocam.”

Depois de decidir o tipo de informacdes necessaria ao prosseguimento do
projecto de investigagdo, foi necessario definir o tipo de entrevista a realizar. Bell
(1997: 121) refere: :

“(...) entrevista completamente formalizada, em que o entrevistador se
comporta, tanto quanto possivel, como uma méaquina (...) as entrevistas n&o
estruturadas centradas a volta de um s6 aspecto e conduzidas por um
entrevistador habilidoso podem fornecer dados valiosos.»

Patton (1990: 280) refere, por-sua vez trés tipos de entrevistas:

“(1) the informal conversational interview

(2) the general interview guide approach, and

No caso desta pesquisa, optou-se pela realizagéo de entrevistas semi-
estruturadas porque se considerou atil conhecer a opinido dos diversos
entrevistados relativamente a determinadas questoes fundamentais para o projecto,
mas, ao mesmo tempo, aproveitar a disponibilidade e interesse dos entrevistados
em abordar espontaneamente questSes relacionadas com o tema, mesmo nao
fazendo parte do guido da entrevista. :

Na preparagdo do guido das entrevistas seguiram-se, em linhas gerais, 0s
conselhos de Patton (1990: 295) sobre como construir o guido de uma entrevista, a
estrutura a adoptar, a sequéncia das questdes e tentou-se garantir que «good
questions should, at a minimum, be open-ended, neutral, singular, and clear».
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A versdo inicial da entrevista foi experimentada junto de duas bibliotecas da
Regido Norte, com dois bibliotecarios e um técnico profissional de BD, responsével
pelo SIC. Foi uma experiéncia muito importante e til, atendendo a novidade que
representava, para a entrevistadora, a utilizagdo desta técnica e permitiu algumas
modificagBes no guido da entrevista, sobretudo na verséo realizada aos técnicos do
SIC, que ficou bem mais curta. .

A versdo final da entrevista resultou da revisdo da literatura - sobretudo das
Guidelines da ALA, do Manual for Beginners da Association of Assistant Librarians e
do Referencial Europeu de Informagédo e Documentagéo publicado em Portugal pelo
INCITE — das respostas obtidas nos questionarios e pelas trés entrevistas
experimentais.

As entrevistas foram realizadas em oito bibliotecas municipais da RNBP,
escolhidas entre as 26 que responderam afirmativamente a primeira questdo do
questionario (se possuiam um servico de informagéo. @ comunidade), o que
representa uma percentagem de 32% em relacéo ao total das respostas positivas ao
inquérito.

Segundo as respostas ao questionario, das 26 bibliotecas que responderam
que tinham um SIC a funcionar, 16 estavam situadas no litoral e 10 no interior.
Quanto a tipologia, 14 eram BM1, 9 BM2 e 4 BM3.

As entrevistas foram realizadas a bibliotecarios e técnicos de bibliotecas com
diferentes tipologias (rural/urbana, interior/litoral, BM1/BM2/BM3).

A distribuigdo das entrevistas, de acordo com estes dados, foi a seguinte:

- BMA1: 1 do interior norte, 1 do litoral centro, 1 do interior sul.
- BM2: 1 do interior norte, 1 do interior centro, 1 do litoral sul.
- BM3: 1 do litoral norte, 1 do litoral sul.

Esta amostra pretendia, sobretudo, saber se varidveis como a diferente
localizagdo geografica das bibliotecas — interior ou litoral — ou a dimensaof/tipologia
das bibliotecas t&m importancia no valor atribuido, por cada uma, ao servigo de
informagdo a comunidade e também nos materiais que disponibilizam e
essencialmente no perfil profissional dos técnicos que asseguram esse servigo.

As entrevistas eram semi-estruturadas e implicaram a utilizagdo de um guiéo,
que consistia num conjunto de perguntas previamente organizadas mas que pode
ser alterado e revisto de acordo com o decorrer da(s) entrevista(s). Esta técnica tem
sido vista como mais flexivel e facil de se adaptar aos elementos ndo-previsiveis de
uma entrevista.

—  Em-cinco_das bibliotecas, entrevistou-se também o técnico do Servico de

Informago & Comunidade — a entrevista efectuada, nestes casos, era muito
. semelhante a dos bibliotecérios, mas mais curta e insistia-se sobretudo na
adequagao da formagéo inicial desses técnicos as fungdes exercidas, quais as suas
necessidades em termos de formagdo continua, pretendendo-se, de alguma forma,
perceber a existéncia de alguma divergéncia de opinides, ou melhor, das diferentes
percepgdes relativamente a certas questoes, entre responsdveis das bibliotecas e
técnicos do SIC. .

As entrevistas foram realizadas presencialmente, o que implicou a deslocagéo
até diferentes zonas do pais, mas permitiu conhecer diferentes bibliotecas e os seus
técnicos. As entrevistas foram antecedidas por um prévio contacto telefénico, para o
agendamento de cada uma das e nem sempre foi facil conseguir compatibilizar as
disponibilidades de agenda da entrevistadora e dos entrevistados. Devido a esse
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factor e ao facto de algumas delas implicarem viagens de centenas de quilémetros,

0 que exigia uma preparagéo cuidadosa (autorizagdo para a entrevistadora se.

ausentar do local de trabalho, marcag&io de hotel...) as entrevistas prolongaram-se
desde o més de Fevereiro até ao inicio de Junho de 2003.

A literatura sobre como realizar entrevistas é variada e no caso deste projecto
seguiu-se, com alguma atengdo, as instrugdes quer de Bell (1997), quer de Patton
(1990), que foram de extrema acuidade e interesse. As entrevistas foram quase
sempre realizadas nas bibliotecas, normalmente no gabinete do bibliotecario,
mesmo quando esta era feita ao técnico do SIC, mas sem a presenca do
bibliotecario. A Unica excepgdo, quanto ao local, foi a de um bibliotecario de uma
BM1 do interior norte que recebeu a entrevistadora no gabinete, que ocupa em parte
do tempo, na Camara Municipal.

No inicio de cada entrevista, além de se situar e apresentar o projecto de
investigagdo, chamou-se a atengdo para a confidencialidade e anonimato das
opinides expressas, como forma de se garantir a disponibilidade total dos
entrevistados. :

Patton (1990: 330) chamava a atengéo para:

“(...) the interviewer must maintain control of the interview; that control is
maintained by knowing what one wants to find out (...)".

Realmente ndo é nada facil manter os entrevistados concentrados nos
objectivos da entrevista, porque se corre o risco de, ao tentar chamar-lhes a
atengdo, perderem-se ideias interessantes ou mesmo quebrar a empatia com o
entrevistado. Esta dicotomia e o dificil equilibrio entre elas, levou a que algumas das
entrevistas durassem 30 minutos e outras durassem 90 ou mais minutos.

Ndo se esqueceram questdes como a linguagem corporal, encorajamento
verbal através dos “uhs”, “aha” e afins, contacto visual, para se obter um resultado
final satisfatério para ambas as partes.

Deve ainda referir-se que se usou um gravador para registar as entrevistas,
conforme recomendam Patton (1990) e Bell (1997: 124) “ alguns investigadores
gravam as entrevistas (com a permissdo dos entrevistados (...)".

Apesar das recomendagbes referidas na literatura sobre alguns cuidados
basicos a ter quanto ao uso de gravadores, cinco das entrevistas realizadas — as
Gitimas e o erro deve-se, certamente, a algum ‘“facilitismo” por parte da
entrevistadora, j4 que as anteriores dez, tinham corrido bem ~ quase que se
perderam, devido ao uso errado do botdo da velocidade de gravagdo e foram

ao apoio de um técnico da drea da informatica, o que

atrasou bastante o processo de transcri¢do das gravagdes.

‘ Quanto & transcrigdo das entrevistas, como refere Bell (1997: 124) “(...)lembre-
se de que sera necessario muito tempo para transcrevé-la”. Assim é, apesar de
alguma experiéncia da entrevistadora nesta area, levou varios meses a completar-se
esta tarefa (Maio a Dezembro de 2003). De acordo com Patton (1990: 348), optou-
se pela transcrigdo integral das entrevistas, para, desta forma, se obter uma grande
diversidade de dados Uteis para a pesquisa. S6 néo se transcreveram comentarios
efectuados pelos entrevistados e que estes, na altura ou no final da entrevista
assinalaram como «off-record». .
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2.5.3. Andlise dos dados

Os dados obtidos foram analisados usando a «grounded th_eory»‘ou teoria
emergente, referida anteriormente. :
Segundo Gorman e Clayton (1997: 204), trata-se de:

“ . affixing codes to a set of field notes
. noting reflections or other remarks in the margin notes (discussed below in
the section of memos)
. sorting and sifting data to identify key events, phrases, relationships
between variables, pattems, themes
. confirming patterns and themes through additional data collection and
analysis
. developing new theories or contributing to existing theories.”

Ja Mellon (1990: 112) fala de cédigos, memorandos e diagramas.

Codificagdo, nesta area, tem o sentido da conceptualizagdo dos dados,
através da comparagdo constante entre incidentes e entre incidentes e conceito
(significado subjacente a um conjunto de incidentes descritivos), a fim de
proporcionar a emergéncia de categorias e suas propriedades. Sendo que categoria
é entendida como um tipo de conceito, usado para um nivel de abstracgédo mais
elevado. E propriedade como as caracteristicas conceptuais de uma categoria.

Quanto a codificacdo podem-se distinguir, de acordo com Strauss e Corbin
(1990), a codificagdo aberta — fase inicial da analise em que se compara,
conceptualiza e categoriza os dados —, a codificagdo axial que, neste caso, se refere
aos procedimentos que permitem rearranjar os dados da codificagcdo aberta,
estabelecendo relagdes entre categorias obtidas. Resta ainda referir, seguindo as
definiches de Strauss e Corbin, a codificagdo selectiva, em que o investigador
selecciona a categoria nuclear, relacionando-a sistematicamente com as outras
categorias, validando as relagdes e refinando outras categorias.

As fases do trabalho de andlise dos dados consistiram em: desenvolver
categorias, saturar as categorias, elaborar definicbes, usar essas definigoes,
explorar categorias, desenvolver estabelecer relagdes entre categorias, verificar em
que condigdes se mantém, relacionar a teoria emergente com as teorias existentes
e usar comparagdes extremas para testar relagbes emergentes.

A utilizagdo de software para andlise de dados qualitativos veio facilitar o
trabalho de andlise e estabelecimento de teorias.

2.6. Software para analise 7de dados qualitativo;

O uso da informéatica na andlise de dados qualitativos tem sido motivo de
discussdo entre diferentes autores, nos Ultimos anos, como McCracken (1988) e
Fielding (1994).

Talvez a posicdo mais interessante seja a de Gorman e Clayton (1997: 213)
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“The key to using computers in qualitative research is to know .on the one
hand what computers can do and, on the other, what you want or need to do
(...) concentrating on the qualitative processes for which computers are
especially useful: entering and editing notes, coding notes, storing and
retrieving data, memo-writing and theory building, displaying and mapping
data. “

Os autores assinalam aqui uma ideia que é abordada também por outros
autores e que consiste no facto de os computadores e os softwares existentes para
este tipo de estudos permitirem ao investigador concentrar-se em determinadas
tarefas como a anélise dos dados e a construgdo de explicagdes/teorias, enquanto o
programa informatico efectua o tratamento (organizagéo e codificagdo dos dados)
das grandes quantidades de dados recolhidos. Os mesmos autores referem e
enumeram algumas vantagens e desvantagens do uso de. software informatico na
andlise de dados qualitativos. No campo das vantagens aparecem questdes como:
apoio & quantificagéo e ao calculo, facilita o processo de escrita e reescrita, assim
como a organizagado dos dados, encoraja o trabalho sistematico, focaliza a anadlise e
«(...) supports sorting, referencing and coding.» (Gorman e Clayton, 1997: 214).

Quanto as desvantagens apontadas, podemos assinalar. a dependéncia em
relagdo a qualidade dos dados utilizados, pode ocorrer a perda de dados, separa O
investigador intelectualmente dos dados e ainda «risks decontextualization, uses
technical processing methods on data more suited to other methods.» (Gorman e
Clayton 1997: 214).

Entre os programas mais correntemente acessiveis nesta area
referenciamos:

- ATLASHi

- The Ethnograph

- Folio VIEWS

- Hyperdulia

- Hyper RESEARCH
- Inspiration

- NUD*IST

- QUALPRO

- Segment

O passo seguinte consistiu na pesquisa, na Internet, de informacéo sobre estes
Mo ofac ndo-se download. .. do manuais _de Noio, dagueles que

pareceram mais interessantes e apropriados a pesquisa, como o ATLAS., The
" Ethnograph e NUD*IST e contactaram-se outros utilizadores para conhecer as suas
experiéncias e opinides.

No caso desta investigagdo, a opgéo acabou por recair, por razoes de ordem
financeira e pelo facto de ser mais facil o acesso a esse software, pelo ATLAS i,
tendo também em conta, como referem Gorman e Clayton (1997: 216):

“(...) ATLAS.ti was assessed as having been designed specifically for coding,
memoing, data linking and theory building. It was not designed for database
management but had limited capabilities in this area, and it was assessed as
being “okay” at search and retrieval, and weak at matrix building. In other
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words, it had more positive characteristics than The Ethnograph, and its “very
friendly” evaluation may make it the program you want.»

2.7. Algumas consideragdes éticas

Diversos autores da area das metodologias qualitativas tém alertado para a
necessidade de serem tomados em consideragdo alguns aspectos éticos neste tipo
de investigacdo. Patton (1990: 356-7) refere questGes como promessas e
reciprocidade, colocar individuos em risco, confidencialidade, consentimento
informado, acesso a dados e sua propriedade, saude mental do entrevistador, apoio
ao entrevistador em caso de surgirem problemas.

O objecto desta investigagdo e o seu desenvolvimento ndo s&o afectados
directamente por este tipo de consideragbes, mas, de qualquer maneira, serviram de
ponto de partida para alguns cuidados e preocupagbes que foram tidos em
consideragdo no decorrer da investigag&o.

Assim, os objectivos da investigagdo foram sempre cuidadosamente explicados
em cada passo do projecto. Na carta que acompanhava o questionario e no inicio de
cada uma das entrevistas realizadas, apresentavam-se claramente os seus
objectivos.

Solicitou-se sempre, antes do inicio de cada entrevista, autorizagao para gravar
e assegurou-se a confidencialidade e anonimato das entrevistas. Além disso,
sempre que o entrevistado solicitava que se desligasse o gravador, isso foi feito ou
entdo quando era referido que determinada(s) afirmagéo(&es) era(m) «off-record»,
néo foram transcritas.

As entrevistas tiveram lugar no local e no periodo de tempo sugerido ou
acordado com o entrevistado e o processo decorreu dentro da maior cordialidade e
simpatia. Grande parte dos entrevistados mostrou interesse em conhecer os
resultados da investigagdo e a entrevistadora, face a esta atitude, prometeu enviar
um resumo do estudo para todos os entrevistados, promessa que ira cumprir, logo
que possivel.

2.8. Concluséo

Este capitulo serviu para explicar a metodologia utilizada neste estudo.
Comecou-se por fazer uma breve apresentag&o sobre a problematica da utilizagdo
das metodologias qualitativas nos estudos da area das ciéncias da informagéo e da
documentagado: vantagens e desvantagens, cuidados a ter.

= is de pormenor, a «grounded

theory» ja que se considerou que, quanto & recolha e analise dos dados, seria a
' metodologia mais apropriada.

A descri¢do da recolha de dados, as suas diferentes fases e os cuidados a ter
foram explicitados de seguida neste capitulo, a que se seguiu as razoes da escolha
do software utilizado no tratamento dos dados: as diferentes ofertas existentes,
vantagens e desvantagens da sua utilizagéo e, finalmente, algumas questdes éticas
que se levantam quanto & utilizagéo das metodologias qualitativas.
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Capitulo 3
REVISAO DA BIBLIOGRAFIA
3.1 Introducgéo

Matthew (1988:1), refere que o termo “community information” comegou por ser
usado nos Estados Unidos, nos Anos 60 do Século XX e referia-se a um servico:

“(...) provided by libraries which resuited from the American “War on Poverty
Programme (...) Britain took up the idea during the 1970s when libraries began
to realize that the provision of information alone was not enough to help people
solve everyday problems. Probably the most significant initiative in this period
was the sefting up of a Library Association Working Party on Community
Information, which sat from 1978-1979, and resulted in the publication of
Community Information: What Libraries Can Do (Library Association, 1980)."

: Assim pode afirmar-se que desde a década de 60 nos Estados Unidos e
alguns anos depois no Reino Unido, o Servigo de Informacédo a Comunidade tornou-
se uma area de interesse crescente para os bibliotecarios e levou ao aparecimento
de diversas publicagdes sobre este topico. Deve assinalar-se que a maioria dessas
publicagbes sdo em lingua inglesa e foram publicadas sobretudo nos Estados
Unidos, Reino Unido e Australia.

As Associacdes de bibliotecarios de bibliotecas publicas dos dois primeiros
paises atrds mencionados publicaram alguns documentos orientadores
relativamente ao Servigo de Informagdo & Comunidade e que foram depois
adoptados por outros paises, como o Canada, Australia e Africa do Sul.

Este capitulo pretende fazer o ponto da situagio relativamente a bibliografia
existente sobre o tema e esta dividido em trés partes. A primeira apresenta e discute
alguns documentos orientadores quer sobre o Servigo de Informagdo a
Comunidade, quer sobre o perfil dos profissionais da informagdo. A segunda parte
apresenta documentos da Web sobre Servigo de Informagdo a Comunidade
sobretudo do ponto de vista dos fins e objectivos. A terceira e ultima parte apresenta
documentos sobre a tematica do perfil dos profissionais de informagdo e temas
relacionados como por exemplo a sua formagéo inicial e continua, o papel das
tecnologias de informagdo e comunicagéo.

O capitulo & assim baseado na consulta de documentos orientadores

~Internet, na sua quase maioria nas bases de dados AskERIC e LISA (Library and
Information Science Abstracts), de 1980 até 2003, usando termos como
«Community Information Service», «Reference Service»,« Public Libraries»,
«Information skills», «Information Services Professionals», «Librarianship training».

3.2 Definigdo de conceitos

Quanto aos documentos orientadores podem encontrar-se varias publicagbes
que definem o Servico de Informagéo & Comunidade, os seus fins e objectivos.
Como j& se viu atras este Servico no seu inicio esteve relacionado com um
programa norte-americano de combate & pobreza — mais uma vez a vertente social
das bibliotecas publicas a ser realgada. Esta vertente social aparece também bem
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sublinhada quer no Manifesto da IFLA/UNESCO sobre Bibliotecas Publicas (1994),
quer nas Directrizes da IFLA/UNESCO sobre Bibliotecas Publicas (2003). Destes
dois documentos decorre uma visdo das bibliotecas pdblicas assente nos
utilizadores, reais ou potenciais, das bibliotecas publicas, mais do que nos
documentos. A valorizagdo dos utilizadores implica que os servigos devem ter em
atencgdo as suas necessidades e ai se centra o ceme do Servigo de Informagéo a
Comunidade. '

' Assim o Servigo de Informagdio & Comunidade aparece definido como um
servico que ajuda os utilizadores, individuais ou colectivos, a resolverem 0s seus
problemas do quotidiano (Matthew, 1988; Guidelines da PLA/ALA, 1997). Esses
problemas podem ter a ver com habitagéo, emprego, salude, etc. O papel da
biblioteca publica sera entdo servir de mediadora entre o utilizador e o servico ou a
fonte de informacdo que vai ajudar a encontrar a solug@o para o seu problema. O
primeiro passo sera a biblioteca publica usar a informacg&o que possui ou devera
possuir sobre as instituigdes existentes na comunidade.

De salientar que enquanto, quer Matthew (1988), quer a PLA/ALA (1997),
acentuam a vertente da resposta as necessidades dos individuos, as Directrizes da
IFLA/UNESCO (2003) referem sobretudo os utilizadores colectivos, como 0s
servicos da administragdo central e local, a comunidade de negbcios e as
organizagdes voluntarias e referem expressamente aspectos como a analise das
necessidades destes Orgdos e a oferta de servicos que satisfacam as suas
necessidades.

Qualquer dos documentos jé citados sublinha que o Servigo de Informacéo a
Comunidade ndo pode ser uma colecgdo de livros ou documentos impressos, ou
uma base de dados, trata-se de um método de ajuda ao utilizador.

No relatério Public Libraries and the Information Society (1997:95),
encomendado pela Comissdo Europeia, refere-se que na Sociedade da Informacéo,
o conhecimento é o mais importante factor estratégico de desenvolvimento e que as
bibliotecas publicas terdo um papel importante como:

“(...) not only as providers of general access to information, supporting all kinds

of education and learning, providing business information and other specific

information, but also as cultural institutions. (...) As the next step, they should

give remote accass to catalogues; ordering facilities; new information services
. (for instance community information)”.

Neste caso, o Servigo de Informagdo & Comunidade é percebido como uma

o = SO - Aart »
2O apuic 0O bt H & 2

informagéo sobre questdes fundamentais para a vida dos individuos e as instituigdes
" e desta forma as ideias expressas neste documento cruzam-se e interligam-se com
as do texto de Matthew (1988) e da PLA/ALA (1997). O mesmo relatério refere ainda
mais especificamente o seguinte:

“In some countries like the UK, Ireland and Scandinavia, a traditional task of
public libraries has been the dissemination of information about community life
and community administration. Up to now this service has been carried out by
displaying printed material in the library.”

Quanto ao tema central desta investigagdo, mais do que o Servigo de
Informagdo & Comunidade — j& que este era demasiado abrangente e alargado —
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consistiu em conhecer a percepgdo que os responsaveis das bibliotecas publicas e
os proprios técnicos desse servigo tém do perfil profissional do técnico do Servigo de
Informagdo & Comunidade. :

A importancia da questdio dos técnicos, da sua selecgéo, das competéncias
que devem possuir para exercer fungdes no Servigo de Informagéo & Comunidade é
sublinhada, quer por Matthew (1988: 15), quer pela PLA/ALA (1997:13) e dai ter-se
procurado bibliografia recente que permitisse uma reflexdo cuidada sobre esta
questao.

O documento orientador para este ponto da investigagdo, foi o Referencial
Europeu de Informagdo e Documentagdo (2001) e trata-se de um reportério que
apos ampla reflexdo e discusséo, recebeu a aprovagdo de véarias Associagbes de
profissionais do sector e enuncia as competéncias necessarias ao exercicio da
profissdo da informagéo e da documentagéo e tem ainda uma lista das principais
aptiddes que este profissional deve possuir. E que podera servir de modelo de
avaliagdo aos que ocupam ou pretendem vir ocupar, um posto de trabalho nesta
area ou, mais genericamente, conhecer o nivel de competéncias atingido.

Nesse documento pode ler-se uma definigdo dessas competéncias:

“(...) conjunto de capacidades necessarias ao exercicio de uma actividade
profissional € o dominio dos comportamentos necessarios. Os componentes
s30 os conhecimentos (saber e saber-fazer) e as aptiddes (muitas vezes
designadas por saber-ser). A distingdo entre os conhecimentos implicados
permite enumerar os dominios nos quais a competéncia pode ser exercida.”
(2001: 3)

Um aspecto interessante deste documento e que deve ser sublinhado tem a
ver com o facto de agrupar as diferentes competéncias, por- dominios de
competéncias, que apesar de se referirem genericamente aos profissionais da
informagdo, permitem organizar aquilo que se podera chamar um modelo de
competéncias, em que a importancia de cada uma delas podera depender de cada
servigo e da forma como este esta organizado.

A escassez de bibliografia em portugués, quer sobre o Servigo de Informagéo a
Comunidade, quer sobre o perfil dos profissionais de informagéo, dificultou bastante
o enunciar de algumas questBes e a abordagem do tema, ja que em determinadas
questdes nao foi facil delimitar e definir os conceitos € mesmo a terminologia usada,
era tudo demasiado novo.

Quanto & pesquisa de bibliografia portuguesa pesquisou-se em todas as

hlisaeSas neriddicas-portuguesas-sobre biblioteconaomia comao 08 Q007110 BAD

desde os seus primordios e apenas na década de 90, em alguns artigos sobre

" bibliotecas publicas aparecem referéncias como esta «Biblioteca Publica como fonte
de informag&o a comunidade.» (Runkell, 1994: 34).

Pesquisaram-se ainda todas as Actas dos Congressos e Encontros de
Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas e as referéncias ao Servico de
Informagdo & Comunidade foram quase inexistentes e marginais relativamente as
questdes das bibliotecas publicas. ,

Ainda relativamente a bibliografia portuguesa, usou-se alguns documentos
internos da Rede Informatica de Leitura Publica (RILP 1) que nunca foram
publicados. Relativamente a esta documentagéo deve esclarecer-se que quando se
deu o langamento da 2° fase da Rede Informética de Leitura Publica, criou-se um
Grupo de Trabalho que visava estudar a utilizagéo do software de gestéo integrada
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de bibliotecas, a adquirir pelo consércio, para a criagéo de um servigo de informagéo
34 comunidade online, para as bibliotecas integrantes deste projecto.

Num documento de 1997 elaborado por esse grupo de trabalho, os objectivos
do Servigo de Informagdo & Comunidade apareciam definidos desta forma:

- Satisfazer as necessidades de informagdo do cidadéo sobre os mais variados
aspectos da vida da comunidade;

- Recolher, tratar e difundir informagéo sobre a vida de uma comunidade, ao
nivel concethio.

Deste documento resultaram um conjunto de recomendagbes que foram
utilizadas na elaboragdo de um modelo de base de dados para o Servico de
Informagdo a Comunidade, organizado no d&mbito do projecto europeu ILLIERS que
agrupava varios paises europeus incluindo Portugal e de que resultaram alguns
documentos internos sobre a organizagdo e planeamento das bases de dados
locais, ferramentas informaticas a usar, actualizagéo das bases de dados.

No Programa do “Concurso Publico Internacional RILP 1/96: Fornecimento de
Bens e Servicos de Informatica para a Rede de Informatica de Leitura Publica
(RILP): 22 Fase”, aparecia referido quanto as caracteristicas do trabalho a realizar
(art. 15°, na sua alinea g: 13), intitulada Informacgédo a Comunidade:

“Pretende-se que a biblioteca possa disponibilizar ao publico toda a informagéo
considerada de interesse local, gerindo bases de dados com informagao
(textual, sonora e gréafica). Este servico para além da sua vertente informativa
(enderegos Uteis, informagdes Uteis aos municipes, patriménio recomendado,
etc...) deve ser um meio de promoc&o de eventos e realizagdes locais internas
e externas a biblioteca.” f

No mesmo documento, mais & frente (1996: 37), descreve-se melhor o que se
pretende do sistema:

“(...) o sistema deve prever um modulo de informagdo a comunidade que
permita a criagdo e coordenagéo de bases de dados de informagédo de caracter
publico, disponibilizadas pelas instituigdes e autoridades locais, nacionais e
internacionais. -

A informagdo devera ser apresentada com capacidades muitimédia e dar
%mwmmmwmmﬂa local e

central, comércio e negdcios, economia e finangas, emprego, educagéo e formacao,
seguranga social, turismo e patriménio, cultura e lazer, servigo de bibliotecas, etc...”

O modelo de Servigo de Informagdo & Comunidade aqui proposto, aproxima-se
bastante de alguns exemplos de SIC'’s online existentes, quer nos Estados Unidos,
quer no Reino Unido e de que se ira falar ja de seguida.
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3.3 Documentos na Web sobre Servico de Informacdo a
Comunidade '

Na base de dados AsSkERIC encontrou-se referéncias ao projecto NIC
(Neighborhood Information Center) organizado em Atlanta, Cleveland, Detroit,
Houston e Queens Borough, entre 1972-1975 e que pretendia demonstrar a
possibilidade de usar as bibliotecas-anexo como centros de informagdo para a
comunidade, este projecto deu visibilidade aos servigos de referéncia e informacgao
4 comunidade das bibliotecas publicas norte-americanas.

Encontraram-se também outros artigos (Layne, 1979; Schuman, 1979), que
referem também o papel do Servigo de Informagédo @ Comunidade como um servigo
que responde as necessidades dos utilizadores, de diferentes estratos sociais e
etarios, quanto a informagdo disponibilizada vai dos factos mais basicos, até
questbes de ordem mais intelectual. Segundo a mesma base de dados, o
documento de Layne descreve como o primeiro Servigo de Informagéo e Referéncia
foi organizado numa biblioteca publica, em Detroit e todo o planeamento e
organizagio necessario a implantagéo do servigo.

Entretanto a prépria PLA/ALA em 1983, criou:

“Community Information and Referral (Ci&R) Services Task Force, which was
appointed by the National Commission on Libraries and Information Science
(NCLIS) to investigate the status of CI&R in libraries and social service
agencies and to make recommendations regarding the appropriate role for
libraries in the field of CI&R. CI&R is defined as the active process of linking
people with needs to resources (agencies, programs, people, or institutions)
that can handle those needs.” '

Fazendo ainda a historia do Servico de Informagédo a Comunidade encontrou-
se também uma referéncia a um documento de Lovelace (1979), em que no resumo
menciona um estudo australiano sobre o servigo de informagdo & comunidade
prestado pelas bibliotecas pUblicas australianas. Ainda na mesma base de dados
encontrou-se também um artigo de Henderson (1986: 196), que faz o ponto da
 situagdo relativamente & Australia, e que diz a certa altura o seguinte:

“Discusses the responsability of local libraries to provide information services to
local government and act as a contact point between the government and its

community.”

Durante as pesquisas efectuadas encontrou-se também um artigo sobre uma
experiéncia no Botswana de um Servico de Informagdo a Comunidade de base
regional que produz informagéo para apoiar o desenvolvimento local e regional,
interessante o facto de alguma dessa informag&o ser oral e as dificuldades que os
bibliotecarios tdm em captura-la e guardé-la (Serema, 2002).

Ja a bibliotecaria espanhola Dominguez Sanjurjo (1996), refere que o Servigo
de Informagdo a Comunidade em Espanha nasceu da percepgdo por alguns
bibliotecarios das bibliotecas publicas de que estas ofereciam um servigo deficiente
aqueles grupos mais necessitados de informag&o. Ainda segundo esta autora a
ideia de que sdo os grupos mais desfavorecidos os que tém mais dificuldade em
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aceder 3 informagdo e que por sua vez, esta falta de informagdo leva ao
aprofundamento das diferencas econémico-sociais existentes:

“(...) provocaran en los afios setenta un fuerte movimiento en el mundo
bibliotecario ingles y de los paises anglosajones en general. Este movimiento,
de marcado caréacter social, provocara grandes cambios y algunas tensiones en
el mundo de las bibliotecas publicas.” (1996: 153)

Alguns dos estudos entdo realizados, chegaram a conclusdo que as
necessidades de informacdo desses grupos desfavorecidos se centravam na
informagdo basica para fazer frente aos problemas do dia a dia: emprego,
problemas familiares, problemas sociais (droga, alcoolismo, habitagdo, questdes
legais, etc).

Através da Internet foi possivel encontrar alguns sites de SIC's online, alguns
deles irdo ser mencionados ja que enunciam os objectivos do servigo, qual a sua
estrutura e foram importantes para este estudo, porque permitiram fazer uma ideia
de como a aplicagdo dos documentos orientadores mencionados no capitulo
anterior, se organiza na prética, assim como artigos ou referéncias a artigos sobre o
tema.

Por exemplo no site InformOntério — que relne as bibliotecas com Servigo de
Informagdo & Comunidade da regido de Ontario (Canada), aparecia a seguinte
definigao:

“The following items comprise and support an information and referral service:
Inquiry

Database ,

Publications :

Social Reporting, Consultation and Community Development

Community Education

Professional Development

Administration

(...)

The information and referral process helps match people with services. The
staff acts as intermediaries, matching the person with the necessary
combination of human services that will address the individual needs.”

Aqui aparece realgada a ideia ja expressa pela PLA/ALA (1997), de que o SIC,

norte-americana mais recente, & um processo que permite relacionar um individuo
" com um servigo que responda as suas necessidades e em que O SIC funciona como
intermediario.

O site referido enumera também seis principios a seguir pelo servigo: cada
" individuo tem direito a informagdo gratuita e personalizada sobre servicos e
recursos; a informagdo fomecida deve dar a conhecer todo o conjunto das opgdes
disponiveis, informagéo prestada deve ser pertinente, recente e relevante, adaptada
as novas necessidades dos utilizadores, ser apresentada de uma forma simples e
objectiva ndo padronizada, dirigida as pessoas e suas necessidades e deve
garantirse a sua confidencialidade. Assinalaram-se estes principios porque
concretizam e actualizam de alguma forma a filosofia subjacente as Guidelines da
PLA/ALA referidas na alinea anterior e que se podem encontrar também num
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conjunto de outros artigos e referéncias também disponiveis na Internet
(Torstenson, 2002; Kent, 2002; Durrani, 1999).

"~ Uma outra biblioteca publica, neste caso inglesa, que mantém um Servigo de
Informagdo & Comunidade online, trata-se da Biblioteca de Croydon e que define
que o servigo da seguinte forma:

“The Community Information Service is based in the Central Library and aims to
build and maintain a comprehensive resource to satisfy the citizen's needs for
information on:

- Democracy;

- Employment and Economic well-being;

- Health and Social Welfare;

- Leisure and Entertainment.
Provide a friendly service to:

- Those who live, work and study in Croydon;

- Local organisations in all sectors of the community;

- Organisations and individuals outside the borough with a need

for Croydon information. * .

Neste e em outros sites ingleses encontram-se plasmados os principios
referenciados nos documentos orientadores de Matthew (1988) e da PLA/ALA
(1997). No site Bristol Local Information Database, um aspecto interessante consiste
em que anualmente é solicitado a actualizagdo ou confirmagéo dos dados as
proprias organizagdes locais e caso ndo o fagam ao fim de trés meses, esse registo
é imediatamente apagado, tudo isto implica um trabalho em cooperagdo com as
diferentes organizagdes locais € uma co-responsabilizagdo destas pelos dados
fornecidos a biblioteca. X

O tipo de informagdo fornecida pelo Servigo de Informagéo @ Comunidade foi
evoluindo de acordo com as necessidades de cada comunidade como se refere num
texto sobre o Canada, de Fitch e Warner (1998: 167), em que vem o seguinte,
descrevendo a importancia como um servigo deste tipo pode ter para as pequenas e
médias empresas locais:

“Businesses need information (...). Businesses can go to their local library to
access business adresses and contact names, product information, laws, and
information on taxes, investment and loan opportunities, up-to-date business
articles, business operations, strategy and management items, import/export

information and gather information on competitors.” |

Trata-se de facto de uma vertente do Servigo de Informagéo a Comunidade
que ndo é muito mencionada pela bibliografia e aqui a experiéncia canadiana
aproxima-se mais das experiéncias inglesa e do norte da Europa, mais do que dos
seus vizinhos norte-americanos. Esta vertente merece a referéncia, até porque esta
de acordo com as missdes da biblioteca publica segundo o Manifesto da
IFLA/Unesco.

Usando mais uma vez o Public Libraries and the Information Society
(1997:179), ai refere-se que o Servigo de Informacdo & Comunidade é um servigo
recente nas bibliotecas publicas alemas e também que:
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“it may contain all kind of information relevant to the inhabitants of a community:
e.g. details about clubs and organizations, social, cultural and official
information, time-schedules of buses and trams, calendars of events and so
on.”

A bibliografia mais recente, posterior a 2000, aborda o Servigo de informagéo a
Comunidade/Servigo de Referéncia sobretudo como servigos digitais, ai definidos de
uma forma simplista como, servigos de pergunta-resposta baseados na Internet e
que ligam um utilizador a um profissional da informacgéo e que devem ser diferentes
das actuais paginas Web das bibliotecas publicas, trata-se enfim de chegar aos
servicos « E-ref» de que falam Revill (2002) e Duckett (2000: 4):

*(...) Ask a Librarian (www.earl.org.uk/ésk). The latter is particularly interesting
as it is a public access Web site free to anyone to ask-a question from wherever
and whoever they are.” ‘

3.4 Perfil do profissional da informagao e temas relacionados

Nos documentos orientadores mencionados na primeira alinea é reaigada a
importancia dos equipa do Servigo de Informagéo a Comunidade e as competéncias
que deveriam possuir, quer em termos de conhecimentos, quer em termos de
aptiddes e que a qualidade do servico prestado deve-se fundamentalmente as
competéncias desses profissionais e a formagéo que irdo receber, ja que tdo ou
mais importante que a formagao inicial, serd a formacao a receber para se adequar
as necessidades do servigo.

Entre essas necessidades pode sublinhar-se a capacidade de se relacionar
com individuos de origens, idades, culturas diferentes e perceber que informagéo
pretendem e os conhecimentos relativos a pesquisa, organizagdo e difuséo da
informag&o e o espirito de equipa. '

Num documento da ALA intitulado Guidelines for Behavioral Performance of
Reference and Information Services. Professionals (1996: 1/4), pode ler-se sobre
estas questoes:

“These guidelines are intended to be used to assist in the training,
- development, and/or evaluation of librarians and staff to provide information
services directly to library users.(...). Approachability-behaviours set the tone for
the entire communication process between the librarian and the patron...At this
stage in the process, e benaviours s hitedpy-the-Hprara oLHa-serve 16
welcome the patron and to place him/er at ease. (...) A successful librarian
must demonstrate a high degree of interest in the reference transaction.(...)
Strong listening and questioning skills are necessary for a positive interaction.
(...) The search process is the portion of transaction in which behaviour and
accuracy intersect. Without an effective search, the desired information is
unlikely to be found.(...)The reference transaction does not end when the
iibrarian walks away from the patron. The librarian is responsible for
determining if the patron is satisfied with the results of the search and is also
responsible for referring the patrons to other sources, even when those sources
are not available in the local library, for a successful follow-up (...)".
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Este documento estipula todo um conjunto de comportamentos a seguir pelo
bibliotecario/técnico do Servigo de Informagéo a Comunidade quando interage com
o utilizador desse servigo. De salientar a afirmagéo de que 0 servigco ndo termina no
momento em que o técnico se despede do utilizador, j& que o primeiro tem a
responsabilidade de se certificar se o utilizador ficou satisfeito com a informagéo que
recebeu e deve também informa-lo de fontes de informag&o alternativas, mesmo
que ndo existam na biblioteca pablica - trata-se de facto de toda uma outra forma de
se relacionar com o utilizador.

A profissdo de bibliotecario mudou radicalmente nos Gltimos 10/15 anos. O
desenvolvimento das TIC's e a chamada Sociedade da Informacéo tém sido duas
forcas fundamentais na reorientagéo sentida pelos profissionais. Utilizadores cada
vez mais exigentes, pressionam os profissionais da informacéo, solicitando mais e
melhores servigos, acesso mais rapido e facil a informag&o, qualquer que seja o seu
suporte e a sua localizagéo. Isto significa alteragdes. nas competéncias dos
profissionais da informagédo. Antes de mais, o profissional da informagéo deve ser
um especialista em organizagdo e gestdo da informagdo, isto exige ndo so
excelentes conhecimentos em TIC, ndo podem ser apenas ao nivel do utilizador,
mas também apresentagdo e disponibilizagdo da informagdo e gestdo das
organizagdes (Brophy, 2000).

A questio da formagdo inicial dos profissionais da informagéo: que
competéncias sdo necessarias, tem merecido a atencdo de investigadores e
profissionais da informagdo de diversos paises (Olander, 2002; Ellis, 2002;
McKnight, 2002; Usherwood, 2000; Gorman, 2002).

Quanto as competéncias dos profissionais do Servico de Informagdo a
Comunidade, a bibliografia consultada refere os conhecimentos relativos a
realizagéo das entrevistas de referéncia, que tém uma importancia fundamental, ja
que alguns estudos mostram que 0 profissional da informag&o domina normaimente
a entrevista, cerca de metade das questdes trata-se de verificar o sentido das
perguntas anteriores e cerca de 20% sdo juizos de valor ou reforgo de pedidos
(White: 1998; Tula,1999).

A explosdo da informagéo e a popularidade da Internet e dos motores de busca
levaram os profissionais da informacdo a analisarem a profissio com outra
percepgdo. Com o crescimento exponencial da informag&o servigos como 0 Servico
de Informagdo a Comunidade/Referéncia tiveram de se adaptar as novas
necessidades e expectativas dos utilizadores. A necessidade de levar a informagéo
ao utilizador remoto encorajou a criagdo de servigos inovadores que juntam as
novas tecnologias com os servigos tradicionais das bibliotecas publicas, isto implica

____que as competéncias dos profissionais da informagdo tém de se adaptar

rapidamente a estes desafios (Kresh, 2001; Savoilanen, 2002).

Outra questdo que tem merecido a atengdo dos especialistas tem sido o
desenvolvimento da formagdo continua, em aspectos como O reforgo das
competéncias em pesquisa da informagéo (Clyde, 2003; Mynott, 2000).

Um artigo interessante refere o papel do bibliotecario como formador dos
utilizadores, sobre como utilizar a Internet (Newton, 2001: 60):

“Our profession has a responsibility to ensure that our clients can effectively
access the information resources and services that are available in our libraries.
But the widespread use of the Intemnet means that community has developed an
expectation that librarians will provide instructions in the effective use of
information resources available outside our library walls, namely the Internet.”
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Ainda segundo a bibliografia, um profissional da informagéo deve ser capaz
de encontrar as respostas adequadas a solicitagbes ou a situagGes novas ou
imprevistas e isto tem como consequéncia a constante mudanga de conceitos e
consequentemente de postura. (Pepulim, 2002).

No relatério Public Libraries and the Information Society (1997: 95), séo
abordadas questdes relacionadas com as barreiras que impedem o
desenvolvimento das bibliotecas publicas e este mesmo documento salienta os
factores internos relacionados com a profisséo e as instituicoes:

“(...) lack of IT skills;

. insufficient training;

. uncertainty about strategy and choice of solutions;

. internal resistance of IT products;

. general fear of change;

. lack of managerial skills, bureaucracy, static culture. “

No mesmo relatério sdo enumeradas algumas recomendagdes especificas
para serem implementadas a nivel europeu, no que se refere ao tema deste estudo,
sera de referir a importancia que ai é dada a formag&o continua dos profissionais da
informacéo. v

Quanto ao futuro dos profissionais da informagdo tem merecido a atencdo de
diversos autores em diferentes latitudes (Rehman citado por Savolainen, 2002),
sobretudo tendo em atengdo os desafios colocados pelas bibliotecas digitais ou
mais ainda os servicos de informagéo personalizados nas bibliotecas digitais
(Chowdhury: 2002)

Encontraram-se ainda varios outros estudos que incluem aspectos
relacionados transversalmente com o Servico de Informagéo a Comunidade mas
que repetem alguma da argumentacéo ja apresentada.

3.5 Concluséao

Desta revisdo da bibliografia sobre o Servigo de Informagéo a Comunidade
resulta a ideia de que existem ja bastantes trabalhos realizados, quer por
investigadores das Ciéncias da Informagdo, quer por bibliotecarios, sobre esta
tematica. '

O Servigo de Informagéo & Comunidade comegou nos Estados Unidos, nos

—_ Anes 60 do Século XX e fazia parte de um programa de combate a pobreza; na

década seguinte o servigo comegou a implantar-se no Reino Unido.

Neste capitulo tentou-se fazer o ponto da situagdo relativamente & bibliografia
existente sobre o tema. Numa primeira alinea apresentou-se e discutiu-se alguns
documentos orientadores sobre o Servigo de Informagéo a Comunidade e sobre o
perfil dos profissionais da informagéo.

Numa segunda alinea apresentou-se alguns documentos da Web sobre Servigo
de Informag&o a Comunidade, os seus fins e objectivos. -

Na terceira e ultima alinea apresentaram-se alguns documentos sobre as novas
competéncias dos profissionais de informagdo face aos desafios da Sociedade da
informag&o e as consequéncias que dai advém para a formagéo inicial e continua.
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Depois desta revisdo da bibliografia pode afirmar-se relativamente aos temas
deste estudo que: '

- Servigo de Informagéo & Comunidade deve ser um servigo activo que ajuda

os individuos a encontrar respostas para alguns dos seus problemas do dia a

dia como: emprego, saude e seguranga social, lazer e entretenimento.

- Uma vertente menos conhecida refere-se ao apoio a actividade empresarial

sobretudo das pequenas e médias empresas locais.

- Nos ultimos anos tém-se multiplicado o nimero de bibliotecas publicas com

Servico de Informagdo a Comunidade online mas que implicam uma

actualizagdo permanente, para que a informag&o se mantenha relevante, actual

e pertinente.

- Mais recentemente os Servico de Informagdo a Comunidade/Servigo de

Referéncia aparecem como servigos digitais, assentes numa estrutura de

pergunta-resposta baseada na Internet e que liga um utilizador a um

profissional da informagéo )

- Quanto ao perfil dos técnicos desse servigo, de acordo com a bibliografia

consultada, deve ser um especialista em pesquisa, organizagdo, gestéo,

apresentacdo e disponibilizagdo da informagdo, o que exige excelentes

conhecimentos em TIC.

- Outro dominio de competéncias que é valorizado, relaciona-se com os

-conhecimentos relativos & comunicagéo interpessoal, que permitem tornar mais

faceis e eficazes as relagbes com os individuos e as organizagoes.

- Um aspecto ainda mais valorizado: as aptidées ou aquilo que alguns autores

chamaram atitude positiva.

Quanto a Portugal apesar dos documentos sobre o tema serem quase-

inexistentes, existem algumas experiéncias que resultam sobretudo de programas
europeus ou entdo foram promovidas pelo IPLB.
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Capitulo 4
SERVIGO DE INFORMAGAO A COMUNIDADE: contexto e conceitos

4.1 Conceito de servigo de informagéo & comunidade

O conceito de Servigo de Informagdo a Comunidade € discutido de forma mais
ou menos pormenorizada em diversos documentos editados por algumas
associagoes profissionais.

A IFLA, por exemplo, nas suas mais recentes directrizes para os servigos das
bibliotecas publicas, sublinha que:

“A biblioteca pulblica — porta de acesso local ao conhecimento — formece as
condigdes basicas para uma aprendizagem continua, para uma tomada de decisdo
independente e para o desenvolvimento cultural dos individuos e dos grupos
sociais.” (IFLA/UNESCO, 2003: 19).

O mesmo documento (p. 46) inclui explicitamente o Servico de Informagéo a
Comunidade entre aqueles que as bibliotecas publicas devem prestar.
Uma definicdo mais explicita de Servigo de Informagdo a Comunidade pode
ser encontrada em documentos produzidos por associagdes de bibliotecarios dos
paises anglo-saxénicos:

“Community information services can therefore be defined as services which assist
individuals and groups with daily problem-solving and with participation in the
democratic process. The services concentrate on the most important problems that
people have to face, problems to do with their home, their jobs and their rights”
(Library Association, citada em Matthew, 1988: 1)

O mesmo texto, continua a defender a ideia de que este deve ser um servigo
activo, ao dispor dos individuos e dos grupos, com um claro empenhamento em
resolver os problemas dos individuos e das comunidades.

E como definem os bibliotecarios portugueses o Servico de Informagdo a
Comunidade, quais 0s objectivos deste servigo:

“...) Incluem-se nos objectivos normais de uma biblioteca de leitura publica e
pretendia oferecer aos utilizadores outros servicos além dos mais usuais.” (BM1 do
litoral centro). ‘ . :

- Um outro bibliotecario (BM3 do litoral sul) dizia por sua vez:

(...) temos uma area sé para o SIC, em que os utilizadores podem encontrar todo
um conjunto de informagao, quer sobre as actividades desenvolvidas pela Camara,
quer sobre outros temas de interesse geral, quer sobre o concelho, quer nacional.
Basicamente foi criar mais um servigo que permitisse as pessoas terem acesso a
informagéo que precisassem, ao nivel dos alunos das escolas, ao nivel de quem nos
visita.”

Perante estes dois extractos fica a ideia de oferecer mais um servigo, “além
dos mais usuais” como aparece no primeiro. Por outro lado, 0 segundo extracto
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transmite a ideia de que o SIC tem e/ou presta informagdes sobre a comunidade —
“para quem nos visita” — mas também para a comunidade — “alunos das escolas”.
Mas trata-se de uma visdo um pouco diferente da filosofia que ressalta da
bibliografia atras citada, como seja ajudar os utilizadores a resolver os seus
problemas do quotidiano. ]
Uma outra bibliotecaria (BM3 do litoral centro), quando questionada sobre os
objectivos do SIC, respondeu:

“(...) Aqui, primeiro, a constatagdo de que os proprios leitores nos solicitavam
questdes que estavam integradas num servico dessa tipologia e por outro lado,
porque ndés tomamos a consciéncia de que a biblioteca é um centro de informagéao
privilegiada e que deve ter esse tipo de servigo. (...) Parece-me a mim que as
bibliotecas de leitura publica esqueceram-se com esta historia das animagoes
culturais, esqueceram-se um bocado do objectivo fundamental da sua existéncia,
que é a disponibilizagdo da informagao e isto significa tratamento da informagéo e o
utilizador, logo se as bibliotecas ndo perderem este objectivo, os técnicos que tém,
tém que saber, de facto fazer servigo de referéncia, saber criar fundos sobre servigo
de informagdo a comunidade e saber das respostas na area do servigo de
informagdo a comunidade (...) acho que a biblioteca é um servigo de informacéo a
comunidade.”

Neste caso, ressalta uma visdo mais alargada do SIC — a prépria biblioteca
publica é encarada como um servigo de informagdo a comunidade - mas, de facto,
continua a faltar uma definigdo clara do que é este servigo. Esta entrevistada
também levanta uma questao, que voltara a ser abordada um pouco mais a frente,
relacionada com a organizagdo e tratamento da informagéo pelo SIC e que podera
explicar, em parte, as dificuldades de implementar um servico deste tipo nas
bibliotecas publicas portuguesas.

A ideia da biblioteca publica se encontrar no centro da vida da comunidade e
da necessidade que as bibliotecas publicas sentem de responder a determinadas
necessidades de informacgédo de certos grupos como escolas, estudantes, que ndo
encontram resposta, em mais nenhuma instituigdo local, atravessa de uma forma
transversal as diversas entrevistas realizadas. O bibliotecario de uma BM 3 do litoral
sul dizia:

" (...) no sentido de todos contribufrem para cumprir este desiderato final, que é criar
no fundo, um conjunto de informagio que possa ajudar as pessoas a viver na sua
comunidade, a viver de uma forma mais consequente, a participar de uma forma
mais consequente, mas isto tem de ser o resultado da cooperagdo de varias
instituigbes, pelo menos ao nivel municipal.”

Estas declaragbes aproximam-se j& das definigbes da bibliografia anglo-
saxonica, sobretudo a ideia de ajudar a populagdo a viver melhor. De realcar,
também, o facto de referenciar a necessidade deste servico assentar na
cooperac¢@o com outras instituigdes, quer ao nivel local, quer nacional.

O bibliotecario de uma BM1 do interior norte explicava, desta forma, o Servigo
de Informagdo & Comunidade na sua biblioteca:

“(...)A Biblioteca, sendo muito recente consegue fazer esse tipo de atendimento 2
comunidade e porqué? Porque num concelho como o nosso, ndo havia até ha bem
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pouco, nenhum tipo de instituigdo que prestasse esse tipo de informacgéo, esse tipo
de apoio, neste momento, a biblioteca acaba de congregar um conjunto de
informagao, ndo s6 a que esta 14, no seu fundo documental, mas todo um conjunto
de conhecimentos e de eventos que acabam por passar por ali.” :

No mesmo sentido foram as declaragdes de uma outra bibliotecaria

“(...) Foi mesmo o que a propria questdo diz: a comunidade é uma comunidade
pequena, ndo ha assim um sitio onde as pessoas possam ir perguntar
informagdes, se é que eu entendo bem o que & um SIC e nés pensamos, nos
fazemos quase o tipo posto de turismo... nés fazemos essas coisas todas e
entdo achamos que aqui era o sitio mais certo, até mesmo mais localizado, em
termos das ruas da vila e da localizagdo da vila, para as pessoas poderem vir
perguntar informagdes e foi esse objectivo, tentar conseguir dar resposta a
essas questdes.” (BM1 do interior sul). :

Nestes dois extractos, deve assinalar-se pela sua relevancia, o facto de
serem duas pequenas bibliotecas do interior, em que ressalta a ideia de que, caso
ndo seja a biblioteca a cumprir este papel de fomecer informagédo & comunidade,
ndo ha outra instituigdo local que o possa fazer. Embora a vertente “posto de
turismo” das bibliotecas publicas do interior, pelo menos durante parte do ano,
possa ser questionada como fazendo parte do Servico de Informagdo a
Comunidade. Mas, por estes dois extractos, verifica-se faciimente, o papel
fundamental da biblioteca publica nas comunidades do interior, como espago onde
se concentra um conjunto importante de fontes de informagdo e que caso a
biblioteca nao existisse, essa informagdo também ndo chegaria as populagdes.

Também de uma forma semelhante, a bibliotecaria de uma BM2 do interior
norte, descreveu o Servigo de Informagédo & Comunidade;:

“Ele havia sempre essa necessidade de informacgbes a comunidade em
determinados temas porque as pessoas vém a biblioteca pedir informagéo
sobre -0 concelho, diverso tipo de informagdo, desde a histéria, desde a
agricultura e tudo isso e com esse projecto conseguimos, no fundo, recolher
bastante informagdo que ndo conseguimos disponibilizar on-line, mas temos o
CD-ROM com o trabalho que fizemos e que esta disponivel para as pessoas
consultarem. (...) E se formos a ver sobre esse prisma, seria mais importante
ter informagéo sobre a comunidade, ver mais aqueles aspectos que toda a
gente esquece mas toda a gente precisa, por exemplo, a dada altura toda a
gente precisa de fazer uma consulta sobre o traje tradicional do concelho e,
ent3o, & dbvio que toda a gente vem a biblioteca buscar essa informagao.”

Deste extracto ressalta uma situacdo que também é expressa em outras
entrevistas: o SIC confunde-se com o fundo local e com o servigo de referéncia.
Quanto a ligagéo estreita com o servigo de referéncia é também usual na bibliografia
norte-americana, quanto a relagdo com o fundo loca,l explica-se pelo tipo de
utilizadores que o SIC tem (escolas, estudantes, turistas) e o tipo de questdes que
levantam.
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Uma outra variavel a ter em atengdo relativamente ao conceito de Servigo de
Infformagéo & Comunidade, é o facto de que, quando questionados os técnicos deste
servico, na maioria dos casos estes ndo tém uma ideia clara da definicdo e dos
objectivos do servigo, como se pode depreender por algumas das respostas:

“Penso que o SIC consiste em informar as pessoas do que é uma biblioteca, o
que devem fazer, o que podem fazer” (BM1 do interior norte).

Ou entao:

“A partida deve ser informagdo sobre a localidade em que o servigo esta
também integrado. As pessoas quando nos procuram, para saber alguma
coisa em relagdo a nossa area, querem, referente as freguesias, ao espaco
aqui da vila, é mais dentro disso; querem uma informacéo rapida, ndo querem
muitos pormenores, querem saber quantas freguesias ha, em relagdo as
actividades que nelas se desenvolvem, dentro dessas informagdes, ndo
querem grandes estudos, mas normalmente sdo essas informagéezinhas
assim, rapidas que eles querem.” (BM1 do litoral centro).

E ainda:

“Porque nds aqui na ... ndo temos propriamente Posto de Turismo. O posto
de turismo do concelho fica numa freguesia que fica a alguns quilémetros que
é a ... e como falta posto de turismo, as pessoas vém ter a biblioteca para

. perguntar o que ha de interessante para ver no concelho e nés temos de
prestar esse servigo as pessoas que ca véem.” (BM1 do interior sul).

Das entrevistas realizadas com os técnicos do SIC, sobretudo dos técnicos
de nivel intermédio, ressaltou uma grande dificuldade em definir quer o servico, quer
os seus objectivos. Destes extractos, retira-se uma ideia de Servigo de Informagéo a
Comunidade bastante afastada da bibliografia anglo-saxénica, que nos tem servido
para enquadrar este estudo: nestas entrevistas, o Servico de Informagédo a
Comunidade confunde-se com o servi¢o de recep¢éo e atendimento ou, entdo, com
um posto de turismo. O SIC, segundo a bibliografia anglo-saxénica, ndo é
certamente isto, mas, nas bibliotecas publicas portuguesas, esta é definitivamente
uma vertente nao negligenciavel.

Por estes extractos, parece que estamos a referir um Servigo de Referéncia e
o tipo de informagéo fornecida assenta, sobretudo, em documentagéo impressa, ja
existente na Biblioteca. ‘

O tnico técnico de um SIC, que tinha uma visdo mais alargada sobre o servigo,
dizia o seguinte:

“Os objectivos foram, digamos, um bocadinho prestar informagédo sobre a vida
local, sendo que, digamos, neste caso ja existem outras instituicbes municipais
que de certa maneira também prestam algum servigo nesta area mas o que nos
optamos foi por fazer uma coisa um bocadinho diferente porque temos uma
Divisdo de Informagdo e de Relagdes Publicas que presta alguma informagéo
mas eles entendem informag&o mais no contexto jornalistico, (...)basicamente o
que optamos por fazer aqui, foi recolher aquela informagdo que tem um caréacter
mais estatico e menos dinamico porque eles desenvolvem muito essa area da
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informag&o dindmica e portanto nés temos, aqui para além de recolhermos com
alguma sistematicidade todas as publicagdes que a Camara faz e todos os
estudos que eventualmente existam e as coisas que se publicam por ai sobre o
concelho. (...).” (BM3 do litoral sul)

Neste caso, deve-se acrescentar que este técnico é o Gnico Técnico Superior
de BD, responsavel por um SIC, nas bibliotecas objecto deste estudo e demonstra,
desde logo, outro tipo de preocupagdes relativamente ao Servigo de Informagéo a
Comunidade. Ndo se trata ainda da perspectiva anglo-saxénica sobre o servico mas
também j& ndo é o SIC/Posto de Turismo. Interessante € também o uso da
expressdo “recursos da informagdo” que denota uma visdo mais abrangente da
informagdo a fornecer, ou seja, j& ndo estamos sé no dominio da documentagao
impressa.

Um outro aspecto a salientar, neste extracto, tem a ver com a mencao a
informagao recolhida por outros servu;os municipais, e a necessidade de ndo se
repetir a informacgéo. Verifica-se, mais uma vez, a ideia de cooperagao entre os
servigos; um aspecto muito salientado na bibliografia ja mencionada.

4.2 Terminologia

Nesta alinea pretende-se reflectir sobre o uso da expressdo «Servigo de
Informagdo & Comunidade», ja que se podera estar a perpetuar um equuvoco
resultante de uma ma tradugdo do termo inglés, e poder-se-a questionar, se néo
seria mais correcto utilizar a expresséo «Servigo de Informagdo da Comunidade».
No texto j4 mencionado anteriormente, ao abordar a questéo da terminologia,
Matthew (1988: 2) fala também de confuséo entre serwgo de informagado para e
sobre a comunidade:

“Confusion can also arise from the use of the term «Community Information». It
is used here to describe information services for the community.

It is also commonly used to describe a service providing information about the
community. This is the meaning generally attributed to it by the general public
and would include such things as details of local clubs and societies, or perhaps
a list of representatives of local organizations and agencies.”

Relativamente a este ponto, a bibliografia inglesa refere os Directérios que
inventariam as instituicdes locais e que sdo reconhecidos como uma importante
‘fonte de informag&o, sendo, em muitas ocasifes, o tnico repositério deste tipo de
informagéo sobre a localidade. Este tipo de informag&o faz parte do Serwqo de
- Informagdo & Comunidade e &, com certeza uma parte importante, mas &, de facto,
apenas uma parte.

E importante recordar que o Servigo de Informagdo & Comunidade, segundo
a bibliografia anglo-saxénica, deve ser um servigo activo, cujo objectivo central &
ajudar os individuos a usar a informagdo para resolver os seus problemas do
quotidiano. Neste sentido, € um servigo que se centra nas pessoas, quer sejam 0s
utilizadores, quer seja o pessoal da biblioteca. ‘

Nas entrevistas realizadas, foi unanime a opinido de que o servigo deve ser
para e sobre a comunidade:
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“Eu acho que deve ser as duas coisas, sobre a comunidade é evidente que
devemos ter informacgéo e para a comunidade também. Primeiro, se calhar
sobre e depois para, acho que sim, tem que ser. Embora, se calhar, todas as
bibliotecas comegam a recolher sobre e depois também coisas mais
genéricas para a comunidade e isto é mais importante, se calhar nas
comunidade mais pequenas, do interior.” (BM1 do litoral centro).

Pelas opinides expressas nesta e em outras entrevistas, depreende-se que
as informagdes recolhidas nos SIC sobre a comunidade, s&o informagbes sobre o
concelho, tipo informagéo turistica, ou entdo sobre histéria local, enquanto que a
bibliografia anglo-saxénica refere informagéo sobre associagdes e outras instituicoes
locais, através dos ja mencionados Directérios. Esta diferenga, relativamente ao tipo
de informagdo recolhida, pode ter uma explicagdo, quer pela diferente histéria das
bibliotecas publicas, em Portugal e nos paises anglo-saxénicos, quer pela
existéncia, em Portugal, de instituicdes, sobretudo nos grandes centros urbanos,
que ja possuem e disponibilizam esse tipo de informac&o.

E ainda outro entrevistado:

“Eu acho que o servigo de apoio & comunidade dever ser sempre para a
comunidade mas também sobre a comunidade porque este tipo de
atendimento deve ser sempre feito com uma légica de informar as pessoas,
mas fundamentalmente também de formar as pessoas, de as formar como
pessoas, como & que eu hei-de explicar, como é que eu vou passar esta
ideia, neste tipo de atendimento, sem ser nada de muito institucional, como ja
disse, é para que as pessoas saibam mais delas préprias no fundo, a partida
isto parece quase um paradoxo dizer, para que & que vou a biblioteca para
saber mais de mim, bem porque realmente todo o tipo de informagéo que se
vai la buscar, esta relacionado com um conjunto de iniciativas e de coisas que
mais ndo é, do que a pessoa viver melhor, estar mais informada, ter mais
qualidade de vida e isso acaba por ser um pouco a prépria formagéo da
pessoa, isto esta tudo muito interligado. “ (BM1 do interior norte).

Algumas das ideias que passam por este extracto aproximam-se da definigéo
dada pela Library Association (1980), referida no inicio deste capitulo: o facto do SIC
poder ajudar os individuos a viverem melhor, a ter melhor qualidade de vida, ou
seja, ajudar a resolver os seus problemas do quotidiano. O papel formativo da
biblioteca publica aparece também aqui realgado, isto é, a informag&o fornecida pela
biblioteca publica & comunidade, tem consequéncias na vida dos individuos e da
comunidade.

Um outro entrevistado referiu o seguinte:

“As duas coisas, penso que as duas coisas. Primeiro, tentar ter o méximo de
informagao possivel que seja interessante, pertinente, que seja Util as pessoas.
Depois basicamente o servigo que nés criarmos para a comunidade
evidentemente. Eu vejo, por exemplo a nivel da informagéo em papel, tem uma
grande utilizagdo, é os alunos, as vezes uma turma inteira que vem procurar,
entdo aquelas coisas mais de caracter mais turistico, tipo monumentos. O
servico tem que ter sempre essas duas perspectivas, portanto & sobre a
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- comunidade e para a comumdade Agora se ele esta a ser efectwo ai é outra
questdo?” (BM2 do litoral sul).

Aqui, mais uma vez, refere-se a informag8o para e sobre a comunidade, mas
uma interrogagéo podera ser levantada, desde ja: se as bibliotecas, ao quererem
cumprir estas duas vertentes, ndo estdo a prejudicar a qualidade e eficacia do
servico prestado. A unanimidade, quanto & questéo sobre ou para, continua:

“Sobre e para, sempre. Isso também existe relativamente a terminologia anglo-
saxénica, também existe, é aquela histéria, a biblioteca & um espago de cultura
ou é um espago para a cultura. E de e para. Para mim, ndo ha duvida
nenhuma, é sobre a comunidade mas é para a comunidade, alias, tem que ser
primeiro para a comunidade para eu depois saber indexar as questdes para dar
mformagoes sobre a comunidade, para mim é tdo_liquido quanto isto, ndo
tem... é tdo simples quanto isto, € a minha interpretagdo. (BM3 do litoral
centro)

Para terminar, uma resposta interessante porque aborda esta questdo numa
perspectiva um pouco diferente:

“Eu acho que tem de ser as duas coisas mas vejo cada vez como um servigo
que tem que resultar de uma cooperagdo entre varias instituigdes. Isto é
interessante porque isto estd muito distante daquilo que eu pensava ha uns
anos, que &, eu acho que sera sempre muito dificil e sera tanto mais dificil
quanto a realidade for mais complexa, como é evidente, mas serd sempre
muito dificil fazer estas coisas sozinho.” ( BM3 do litoral sul).

Aqui aparece referenciada novamente uma questdo, que ira ser desenvolvida
um pouco mais a frente: a cooperagao, entre instituicgdes e entre servigos, como
forma de aumentar a eficacia do servigo.

Autores como Matthew (1988) referem, ainda, que é sobretudo o publico em
geral que atribui uma maior importdncia & vertente sobre a comunidade. Em
Portugal, como se pode inferir pelos extractos anteriores, se é verdade que todos os
entrevistados foram undnimes em considerar as duas vertentes, sobre e para, muito
importantes, também é verdade que a vertente sobre a comunidade aparece mais
realgada, mais assumida; como se a vertente para a comunidade decorresse dos.
restantes servigos da biblioteca publica e merecesse menos atengdo. De facto, fica
a ideia de que a vertente para a comunidade é menos valorizada e podera ficar a
interrogagéo sobre o porqué desta situagdo: a resposta tem a ver certamente com a
. dificuldade das bibliotecas puUblicas, em conhecerem as necessidades de
informagdo da sua comunidade, ou devido a escassez de recursos humanos
qualificados, de que a maioria dos entrevistados se queixa, o que acarreta
dificuldades acrescidas em recolher esse tipo de informagdo. Esta questdo dos
recursos humanos ird ser novamente abordada neste capitulo e no capitulo
seguinte, de uma forma mais completa.

4.3. Teméticas abordadas no Servigo de Informacéo a Comunidade

Matthew (1988: 19), no capitulo dedicado a identiﬁcar,:éb das tematicas
abordadas num SIC, diz o seguinte:
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“Community Information material is difficult to identify and locate. The usual
sources employed to book selection are of limited value for to basic reasons.

Mais a frente, quanto aos temas, refere:

“Directories (for lists of National Organizations) (...) Community Action (this
includes information for community groups, particularly relating to the obtaining
of finance, running voluntary groups, publicity and campaigning. (...). Disability,
Elderly people, Employment, Housing, Legal, Welfare benefits, Youths...” (p. 20
- 21).

Desta citagdo pode concluir-se que a documentagéo impressa néo é a mais
pertinente para o SIC, j4 que a informagdo mais relevante e pertinente para este
servigo tera como temas: o emprego, a terceira idade, a habitagdo, que na maioria
dos casos ndo esta ainda publicada ou, entdo, quando existe, esta dispersa em
diferentes documentos; dai a importdncia acrescida dos Directérios — porque
referenciam as- instituicbes e organizagBes que possuem informagdo sobre
determinado tema - que agrupam a informagéo basica sobre a comunidade.

Relativamente & informacao recolhida pelas bibliotecas publicas portuguesas e
que se possam de alguma forma aproximar desta concepgdo de SIC, podem
transcrever-se as afirmagdes do bibliotecario de uma BM 3 do litoral sul:

“Agora nés pegamos em toda essa informagdo que esta disponivel, desde as
farmacias de servico ao longo do ano, o hospital, os centros de saude, as
ambulancias, as escolas.”

Deve assinalar-se que foi o Gnico entrevistado que referiu estes temas, ja que
questdes como a habitagdo e o emprego, ndo fazem ainda parte das preocupagoes
enunciadas pelos entrevistados, e 0 emprego mereceu apenas uma referéncia de
uma entrevistada de uma BM1 do interior sul:

“Aqui as questdes é mais horarios de funcionamento, em relagéo ao Centro
de Emprego em (...)".

Uma questio que se poderd levantar, desde j&, sera saber quantas
bibliotecas tdm um directorio de instituicdes locais ou regionais de areas como o
emprego, a saude, etc, com hordrios de funcionamento, enderecos. Desta
perspectiva, a biblioteca publica aparece ja como produtora de informacgéo, porque
estes dados ou ndo existem ou tém de ser organizados e tratados para terem um
sentido e uma finalidade. Pelas entrevistas realizadas, ressaltou a ideia de que
ainda ha muito trabalho a fazer nesta area, quer quanto a organizagdo deste tipo de
directérios, quer quanto a situagéo das bibliotecas publicas como produtoras de
conteudos. ‘

Sobretudo pela auséncia de referéncias a alguns dos temas, verificou-se que,
pelo menos por agora, as teméaticas avangadas pela bibliografia anglo-saxénica,
ainda ndo chegaram as bibliotecas publicas portuguesas, embora uma questéo
como o associativismo/associagdes, tenha merecido algumas referéncias por parte
dos entrevistados. Sobre este tema, o bibliotecario de uma BM 3 do litoral sul referia
0 seguinte:
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“(...) esse levantamento do associativismo pode ter alguma desactualizagéo e
n6és sabemos quais sdo as novas associagdes e onde as devemos ir buscar
(...) estou a falar das associagdes que estéo no concelho... as associagoes,
por exemplo, as associagdes culturais e desportivas(...)".

Uma outra referéncia a esta questdo veio do bibliotecario de uma BM2 do
interior norte que referiu o seguinte:

“Temos todas as associagdes culturais, associagbes de jovens, associagdes
de teatro...”.

Das entrevistas realizadas, pode inferir-se que tematicas de ambito mais
social, como o emprego, a habitagdo, a saide, ndo tém feito parte das
preocupagdes do Servico de Informagdo & Comunidade das bibliotecas publicas
portuguesas, o que até parece paradoxal, ja que, face a crise econdmica que se
instalou no pais (vid. jornais de 2003 e 2004), as bibliotecas portuguesas deviam ou
podiam ter adoptado o exemplo das bibliotecas publicas norte-americanas que
iniciaram o servigo como forma de apoiar o combate a pobreza.

Uma situagdo mencionada em varias entrevistas, é o facto de as bibliotecas
situadas no interior do pais, em determinadas situagdes e épocas do ano
substituirem os postos de turismo:

“Porque nds aqui na Vila ... ndo temos propriamente Posto de Turismo. 0o
posto de turismo do concelho fica numa freguesia que fica a alguns
quilémetros que é a ... e como falta posto de turismo, as pessoas vém ter a
biblioteca para perguntar o que ha de interessante para ver no concelho e nos
temos de prestar esse servigo as pessoas que ca véem. (...) & necessario
porque as vezes as pessoas que aqui véem e além de quererem saber os
pontos de interesse que a Vila e o concelho tém querem ver registos daquilo
que ha e nés temos de saber aquilo que temos para poder informar a pessoa
e mostrar aquilo que a biblioteca tem.” (Técnica profissional de uma BM1 do
interior sul).

Relativamente a esta vertente dos servigos oferecidos pelo Servico de
Informagdo & Comunidade, podera colocar-se a questdo: trata-se ainda do Servigo
de Informagdo 4 Comunidade ou trata-se ja de um outro servigo?

Um dos entrevistados, pertencente a uma BM3 do litoral sul, tem uma viséo
das tematicas a tratar no SIC, bastante mais abrangente do que a expressa por
. outros entrevistados:

“Os objectivos que presidiram & organizagdo deste servigo foram: seleccionar,
recolher e organizar a informagéo de caracter local para de alguma forma
ajudarmos os municipes deste concelho a aceder a informagéo de caracter
mais prético, tanto na sua relagdo com os 6rgéos locais, da administragéo
local, depois também com todas aquelas informagbes relativamente aos
estabelecimentos de ensino, aos cursos de cada estabelecimento de ensino,
aos infantarios, os contactos, passando por alguma informagdo de carécter
mais virada para o turismo, como os estabelecimentos hoteleiros, os
restaurantes. (...) varios nucleos de informagdo que pretendem cobrir

38



praticamente tudo o que é Util para as pessoas, desde a localizagéo das
Repartigbes de Finangas, horérios, os contactos e a localizagéo, por exemplo, -
das forgas de seguranga publica. Esse tipo de informagéo que de alguma
forma ndo estava feita e que embora também ndo possamos dizer que esta
completa, neste momento, é algo, penso eu, um ponto de partida para se ir
mais longe no sentido de proporcionar realmente a essas pessoas, as que
vivem c4 e as que ndo vivem cd, a informagéo que possa ser pertinente no
sentido de facilitar a sua vida naquilo que diz respeito aqui ao concelho.”

E ainda:

“ Nés recolhemos informagdo de praticamente todo o tipo, excepto, néo
pegamos por exemplo, na informagdo de caracter comercial, ou seja,
identificagdo de algumas lojas ou por exemplo, de escritorios de advogados
ou de gabinetes de contabilidade, esse tipo de coisas que serviria sobretudo
ndo sé para o cidaddo individual mas para as pessoas colectivas aqui do
concelho, as’ pequenas e médias empresas que considerassem atil essa
informagao. (...). Também ja disse, a informagéo de caracter mais de lazer,
ou seja, turismo, tentdmos também nesse servigo dar a conhecer aquilo que é
a realidade desta autarquia em termos de departamentos, de servicos, as
pessoas encarregues € 0 que é que cada um trata, por exemplo se alguém
precisar... de tirar uma licenga ou entregar aquele processo para ligacdo da
agua ou fazer uma reclamagdo qualquer sobre esgotos ou essas coisas
todas, saber através daquele servigo aonde se pode dirigir € em que horario.
Essa informag&o esta organizada, como eu disse, por areas, areas que foram
pensadas a partir daquele trabalho que se fez do Grupo de Trabalho sobre o
servico de Informagéo & Comunidade no dmbito da RILP. E depois também
foi alargado conforme a especificidade do concelho, nés por exemplo, este
concelho, em termos de agricultura, ndo é significativo, sera mais as pescas,
mesmo assim de forma artesanal, nés tentamos também pegar por ai, mas |
sobretudo adaptar-mos aquele servigo & realidade deste concelho, no fundo
foi iss0.“

¢

Aqui aparece referenciada uma maior variedade de temas: saude, lazer,
servigos da administragéo local e central, economia (actividades econdmicas) ...
que se destina quer & populagéo do concelho, quer a quem os visita ou passa a
residir no concelho. Neste caso estamos mais perto do modelo previsto na
bibliografia anglo-saxénica. Note-se também a preocupag&o em facilitar a vida das
pessoas, é esse de facto o objectivo do servigo. A necessidade de cooperagdo com
. outras instituichbes e com outros servicos municipais que prestam servigos
semelhantes, j4 que ndo era racional duplicar o mesmo tipo de informagéo. De
salientar também o facto de se tratar de um servigo que assenta numa base de
dados disponivel numa rede local, acessivel a todos os utilizadores desta BM.
Finalmente a referéncia & informagdo que poderia ajudar as pequenas e médias
empresas, apesar de ainda néo ser organizada actualmente, de qualquer forma é
mencionada. :

De referir também a mengao feita ao Grupo de Trabalho criado no 8mbito da
RILP e que preparou um documento com algumas orientagdes sobre o Servigo de
Informagdo a Comunidade para as bibliotecas incluidas nesse projecto, mas que
sofreu uma divulgagdo muito restrita.
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Situagao dn‘erente tem outro entrevistado, que referiu o seguinte sobre a
informagéo disponibilizada pelo SIC:

“A Biblioteca sendo muito recente consegue fazer esse tipo de atendimento a
comunidade e porqué, porque num concelho como o nosso, ndo havia até ha
bem pouco, nenhum tipo de instituigdo que prestasse esse tipo de
informacgéo, esse tipo de apoio, (...) no proprio edificio da biblioteca temos
instalado o PIJ (...). Depois a Biblioteca acaba por fazer de posto de
atendimento do Museu Rural, nas épocas em que ndo podemos ter ninguém,
ndo é possivel ter o Museu aberto todo o ano, porque é insustentavel e é
também o posto de turismo, o nosso posto de turismo acaba por passar
alguns meses do ano fechado, entdo nés o que & que fazemos, a nossa
recepgdo na biblioteca municipal congrega todo esse tipo de informacgéo e
entdo, de uma forma quase espontdnea acaba por funcionar esse tipo de
apoio, de informagédo e de divulgagdo e a biblioteca comega a ser ja o sitio
onde a pessoa vai e consegue colher muita informagéo para além daquela
que esta no fundo documental.” (BM1 do interior norte).

Neste extracto percebe-se a importdncia acrescida que o SIC tem para uma
comunidade do interior, rural, com dificuldades de acesso a informagdo produzida
nos grandes centros urbanos. Embora a vertente que continua ser mais valorizada é
sobre a comunidade e, mais uma vez, aparece referenciada a fungdo do SIC como
posto de turismo.

Uma outra entrevistada referiu:

“(...) Basicamente a informagdo que é recolhida tem a ver com o concelho,
como é 6bvio, com a histéria do concelho, com as informagbes que vao
saindo nos jomais, é basicamente & volta disto que a informagédo toda é
recolhida. Os funcionarios ja sabem que tudo que sai nos jornais e revistas
sobre ... é recolhido. Depois por exemplo, ha aqui varios tipos de informag&o
que se podem prestar, convém dizer ha aquela informagdo que se presta a
nivel da histéria do concelho, hd aquela informagdo, que pode ser
variadissima e que é feita ndo s6 para os utentes da sala de leitura geral mas
sobretudo para as escola (...)". (BM 2 do interior norte).

Sucintamente, pode-se concluir que as tematicas tratadas nos SIC das
bibliotecas publicas portuguesas, mais especificamente naquelas que foram objecto
deste estudo, t8m sobretudo a ver com o turismo, a histéria local, as associagdes e
s6 num caso, de uma BM3 de um grande centro urbano, se verificou o interesse em
. organizar uma forma de Directério da Comunidade de que fala a bibliografia anglo-

saxonica citada. De facto, também neste aspecto, as diferengas entre a realidade
portuguesa e a bibliografia anglo-saxénica citada é bastante grande. Podera talvez
perguntar-se: porqué?

Algumas das possiveis explicagbes poderdo, desde j4, adiantar-se mas teréo
de ser debatidas com mais cuidado, neste e no capitulo seguinte deste estudo: séo
o facto de o programa da RNBP ser relativamente recente em Portugal e o SIC néo
ter sido uma prioridade para as novas bibliotecas; a questdo da escassez de
recursos humanos — ponto que ird ser abordado com mais pormenor no cap. 5 — e,
talvez, a dificuldade de os bibliotecarios portugueses aceitarem e promoverem um
papel social mais activo e interveniente das bibliotecas publicas, na vida das
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comunidades locais. Uma outra questdo prende-se, possivelmente, com a atengéo
que foi dada pelas bibliotecas publicas portuguesas as actividades de animagado em
detrimento das actividades mais relacionadas com a gestdo e difusdo da
informagdo, como referiu uma das entrevistadas. !

Uma outra questdo que comega a ser abordada em alguma bibliografia
(Brophy, 2001), tem a ver com o papel da biblioteca publica, como produtora de
informag&o, ndo faz ainda parte da realidade portuguesa e a explicagdo encontra-se
em todos os factores atras enunciados.

4.4 Planeamento e organizacdo deste servigo

Em Matthew (1998:10) pode ler-se o seguinte:

“It is important to start the planning programme with an open mind and no
assumptions. There are four important elements in the planning process which
you should consider. These are:

1. The objectives of the service

2. The needs of the client

3. The resources available

4. An action plan”

Este extracto salienta a importancia da realizagdo de um plano de acgéo para a
implantagdo de um servigo deste tipo e, sobretudo, conhecer a partida: os objectivos
do servico, as necessidades dos utilizadores (n&o da biblioteca mas deste servigo),
os recursos disponiveis.

E como se organiza este servico em Portugal, na RNBP? A maioria dos
entrevistados, quando questionados sobre a existéncia de um plano de trabalho a
médio e longo prazo para o SIC, respondeu, quase por unanimidade,
negativamente. Mas talvez seja mais correcto nao tirar conclusdes apressadas
nesta matéria e analisar com mais atengéo o sentido de algumas afirmagdes e qual
o seu significado. Assim, quando questionados sobre a existéncia de algum plano
de acgdo para a implantagdo do SIC, um dos entrevistados respondeu:

“Nao foi estabelecido nenhum plano para isso e isso tem a ver também com o
facto de digamos assim, por razbes varias, ndo é assim, nés nunca podemos
disponibilizar online o website que foi feito e portanto isso de alguma maneira
isso também condicionou o desenvolvimento da coisa. S8o as circunsténcias
locais que condicionam este tipo de coisas portanto néo foi feito nenhum piano
a longo prazo.” (BM3 do litoral sul).

Neste caso, a justificagdo foi o facto de se ter estado a espera da defini¢éo do
servigo ser online ou ndo, que podera quase certamente relacionar-se com a falta de
recursos humanos especializados na area da informatica na biblioteca e também
das dificuldades da propria autarquia em assumir uma posicéo relativamente a esta
questao. .

Mas um outro entrevistado sobre a mesma questéo respondia:

' V.cap. 4,p. 41
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“Eu vou tentar fazer, até porque depois nés comegamos a ter pouco tempo
para estas coisas e se as coisas ndo estiverem organizadas comega-se a
dispersar e depois & complicado, eu vou tentar fazer, vou tentar fazer nao,
tenho ja alinhavado no computador um regimento, um regulamento, ndo sei
qual sera o termo (...) com uma extenséo vocacionada realmente para este tipo
de servigo apoio & comunidade, onde vai estar descriminado o tipo de
atendimento que faz, as condigdes em que se fazem, a forma como as pessoas
podem aceder a determinados contetidos, pronto, tudo direitinho, tudo preto no
branco.” (BM1 do interior norte).

Aqui aparece referenciada a falta de tempo, em conjunto com a escassez de
recursos humanos. Nestes dois casos, a auséncia de um plano de acgéo anterior a
organizagdo do servigo, que explicitasse 0s recursos humanos necessarios para
assegurar o seu funcionamento, implicou atrasos na implantagéo do SIC ou mesmo
o seu relativo insucesso.

Esta auséncia de planificagdo na implantagdo deste servico nas bibliotecas
utilizadas neste estudo, pode perceber-se, também, na resposta da bibliotecaria de
uma BM1 do interior sul:

“N3o, foi conforme se foi fazendo, nem agora temos um plano, engloba-se no
plano geral da biblioteca.”

Ou, entdo, como dizia outra das entrevistadas:

“N3o, porque é assim... basicamente quando se pensou nisto, alias ndo é uma
coisa que foi pensada de reunides, ndo é (...) na pratica o que acontece é
assim, eu digo a alguns funcionarios, quando virem este tipo de informagoes,
seleccionem-nas, facam, mandem essas informagdes para os dossiers,
seleccionem aquilo que achem importante (...) tem de se ter esse cuidado, é
preciso ir actualizando os sites e isso s@o coisas que eles vao fazendo
mecanicamente e por isso eu posso dizer que ndo se faz nenhuma reunido de
trabalho, nenhum estudo, nenhum projecto, ndo houve nada porque alias, eu
ndo tenho funcionarios s6 para essa tarefa, o funcionario que faz isso faz
milhares de outras coisas.” (BM2 do interior norte).

Mais uma vez aparece referenciada a falta de recursos humanos, que é
escondida e/ou suavizada pela polivaléncia dos técnicos, mas certamente que esta
solugdo tem consequéncias na eficacia do servigo prestado, porque assim néo é
possivel a especializagdo dos técnicos num servigo, como o SIC e/ou a Referéncia,
. entre outros.

A Unica excepgao relativamente & existéncia prévia de um plano de acgéo para
implantagdo de um SIC, foi uma bibliotecaria que se referiu a um plano para o futuro
e que tem a ver sobretudo com a criagéo de servigos electrénicos, incluindo o SIC:

“(...) N&s ja temos um conjunto de documentos que estdo organizados de uma
forma independente, que ndo estdo integrados nos fundos gerais e que tém
sobretudo a ver com actividades do municipio, tudo que tem a ver com a
defesa do consumidor, tudo que tem a ver com a juventude, portanto coisas
associadas sobretudo com a histéria local, mas é uma coisa muito primaria.
Neste momento, o nosso plano &, nés vamos fazer um grande investimento,
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uma alteragdo, vamos adquirir um novo software (...) que nos vai permitir dar
esse salto qualitativo, (...) e que s@o importantes até para nés, para podermos
dar resposta a determinado tipo de questbes, as vezes s&o questoes muito
simples, outras sdo de alguma complexidade mas que s&o questbes que nés
devemos responder. Neste momento, o nosso grande investimento nos
préximos dois anos vai ser a criagdo de servigos electrénicos e portanto o SIC
é uma prioridade.” (BM3 do litoral centro).

Relativamente a este ponto, podera concluir-se que a auséncia de um plano de
acgdo, anterior a implantagdo de um SIC, é um trago comum as bibliotecas
. consideradas neste estudo e que esse facto tem consequéncias importantes, no
posterior desenvolvimento do servico e o que acontece face a auséncia destes
requisitos, é a estagnagdo do Servigo de Informagdo & Comunidade. A falta de
planificagdo tem consequéncias sobretudo ao nivel da auséncia de recursos
humanos em numero suficiente e que levam a que o servigo viva ao sabor da
disponibilidade e sensibilidade pessoal dos técnicos envolvidos no servigo.

“A indefinigdo quanto ao plano de acgdo do servigco tem, de acordo com estas
entrevistas, como consequéncia o facto de os SIC viverem, no dia a dia, a custa da
disponibilidade e do interesse dos seus técnicos, j& que existe uma grande
indefinigdo quanto aos objectivos e metas do servigo, quer a curto, quer a médio
prazo.

4.5 Recursos

Continuando a-usar o texto de Matthew (1988: 11) como referéncia e no que
respeita aos recursos necessarios a organizacdo de um Servu;o de Informacéo a
Comunidade, pode ler-se o seguinte:

“Consider resources at a very early stage, because they have an important
bearing on what service will actually be provided in the end.”

A necessidade de previamente considerar os recursos necessarios, € uma das
condi¢gbes basicas a instalacdo de um sennc;o e que, como tal, fazem parte de
qualquer manual de gestao.

Quando questionados os bibliotecarios das bibliotecas deste estudo sobre os
recursos (financeiros, humanos, documentais...) que foram necesséarios para a
instalagdo do SIC, as respostas oscilaram entre:

“Inicialmente, na recolha da informagdo nés... comegando a histéria desde o
inicio, digamos, nés aplicAmos a estrutura do website que o IPLB enfim, depois
daquele grupo de trabalho da Rede de Leitura Publica acabou por aconselhar
ou por tentar implementar, portanto digamos, tentamos implementar essa
estrutura de informacéo, digamos, e enché-la uma vez a estrutura definida,
com os contetidos. Nessa fase de recolha de informagéo para digamos, encher
essa estrutura com os respectivos contetdos, foram precisas varias pessoas,
cerca de 4/5 pessoas aqui dentro, que se encarregaram das varias areas ou de
cada drea e que foram fazendo os contactos e desenvolvendo o que era
necessario para recolher essa informagdo. Nessa fase foi preciso um grupo
consideravel de pessoas para isso. Depois, depois disso, o que eu tenho € uma
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pessoa, que é um Técnico Superior qUe é responséavel por ir mantendo a
pagina mais ou menos actualizada, é nessa base.” (BM3 do litoral sul).

Aqui a dimensdo da biblioteca, uma BM3, ajuda a explicar o investimento
realizado em termos de recursos humanos, quer no periodo de implantagdo, quer na
actualidade, mas esta situagdo é completamente diferente do que aconteceu nas
restantes bibliotecas que integram este estudo. Aqui aparece, mais uma vez, a
referéncia ao trabalho realizado pelo Grupo de Trabalho sobre o SIC que funcionou
no dmbito da RILP. ‘ '

Uma outra entrevistada referia:

“Ndo criamos assim um dinheiro proprio para aguentar esse espaco, foi-se
criando, foi-se fazendo. Funcionarias somos poucas, elas coitadas tém de fazer
tudo, desde catalogar livros, a informagdo & pessoa. Ndo tenho assim um
colega, uma técnica com esse servigo, o nico que tem mais essa fungéo é o
(...), mas é no que diz respeito a informagdes através da Internet, através dos
computadores. Agora outras informagdes, estamos todas mais ou menos e
todas tentamos responder.” (BM1 do interior sul).

Mais uma vez a falta de recursos humanos, leva a polivaléncia das fungoes.
Pelo que foi sendo dito até aqui, fica a ideia de que o Servico de Informacgéo a
Comunidade implicou a utilizagdo de recursos ja4 existentes na biblioteca. E se
aparecem, em algumas entrevistas, referenciados os recursos financeiros € mesmo
os documentais, é de uma forma secundaria:

“Fundamentalmente procuramos responder, dar uma resposta concreta a cada
situagdo que aparece, nos, para além de termos livros, também temos um
centro de informagdes que procura responder as mais variadas necessidades,
por exemplo, quando temos concertos, tentar saber os horéarios, se ha entradas
livres ou ndo (...). E todo um processo de hoje que ultrapassa o livro e que
ultrapassa portanto a leitura e o documento.” (BM1 do interior norte).

A maioria das respostas a questdo dos recursos disponibilizados, para este
servigo, incidiu sobre a varidvel dos recursos humanos e ai encontramos aqueles
que se queixaram da falta de recursos humanos:

“E assim, esse servico estd muito aquém do desejado, mas neste momento,
funcionarios ndo tenho, nem estou a ver que vamos ter um funcionério so6
dedicado a isso0.” (BM1 do litoral centro). '

Assim como este outro entrevistado:

“Precisava de um Técnico Superior que esta neste momento em concurso e
mais Técnico profissionais.” (BM2 do interior centro”.

Aqui aparece referenciado um problema crénico da RNBP e que ird ser
discutido com mais detalhe no Cap. 5 e que tem a ver com o facto de a maioria das
bibliotecas publicas portuguesas, pelo menos as BM1 e BM2, terem apenas um
bibliotecario, o que é manifestamente insuficiente, face &4 multiplicidade de servigos
que oferecem ou deveriam oferecer a comunidade e a necessidade crescente,
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sentida pelos principais intervenientes no processo, como se depreende das
entrevistas realizadas, de melhorar a eficacia e qualidade dos servigos.

Mas como contraponto a estas posigoes, temos as afirmagbes desta
bibliotecaria:

“Tenho, tenho uma ideia, eu considero que se nds estamos a falar de um
servico de informagdo a comunidade s6 com documentos impressos, audio,
video, a Interet ou veiculos de comunicagéo na area das novas tecnologias,
os custos que nds precisamos sdo baixissimos, obviamente, os recursos que
temos, quer financeiros, quer recursos humanos sdo suficientes, acho que de
facto as bibliotecas portuguesas até nem tém trabalhado muito esta area dos
recursos humanos na éarea das referéncias. Parece-me a mim que as
bibliotecas de leitura publica esqueceram-se com esta histéria das animagdes
culturais, esqueceram-se um bocado do objectivo fundamental da sua
existéncia, que é a disponibilizagdo da informagao e isto significa tratamento da
informaggo e o utilizador, logo se as bibliotecas néo perderem este objectivo,
os técnicos que tém, tdm que saber, de facto fazer servico de referéncia, saber
criar fundos sobre servico de informag&o & comunidade e saber das respostas
na area do servico de informagdo & comunidade. (...) e portanto os custos de
disponibilizagdo de servigos electronicos, nomeadamente SIC s&o elevados
(...) Parece-me a mim é que as bibliotecas véo ter de passar por ai e sobretudo
as bibliotecas portuguesas, se rapidamente ndo passarem por ai vao perder
completamente o comboio e é tdo simples quanto isto e é uma pena... e € uma
pena (...).“(BM3 do litoral centro).

Deste longo extracto, da entrevista realizada a um bibliotecario de uma BM3
com bastantes recursos humanos - cerca de 22 pessoas e trés bibliotecarios —
sobressai a ideia de que, mais do que aumentar os recursos humanos de uma
biblioteca, torna-se necessario sim, alterar as suas prioridades, os seus objectivos,
passar da aposta quase Unica na animagéo cultural, para a questdo da gestdo e
produgdo da informagéo, em que servigos como o SIC e a Referéncia passam a ter
um papel fundamental.

Esta imagem de um Servigo de Informagdo a Comunidade estagnado, de
reduzida importancia para a comunidade assenta talvez em duas variaveis: no caso
da maioria das bibliotecas da RNBP, a falta de recursos humanos.tem impedido o
desenvolvimento do SIC; a que se junta uma outra variavel que tem a ver, com 0
facto de o SIC ndo ser uma prioridade para muitas bibliotecas publicas
contrariamente ao que acontece com outros servigos da biblioteca, como os
servigos para a infincia, a animag&o cultural, etc. '

A percepgdo que fica até agora das entrevistas realizadas € de que os Servigos
de Informagdo & Comunidade instalados nas bibliotecas da amostra, resultaram nao
de um plano de acgdo, com metas estabelecidas e a que foram consignados
recursos suficientes, conforme se pode ler na bibliografia anglo-saxdnica, mas a sua
instalagdo resultou da necessidade de responder &s necessidades de certos grupos
da comunidade e para a qual se utilizou os recursos, quer financeiros, quer
documentais, quer humanos, ja existentes nas bibliotecas. Aqui, mais uma vez,
pode-se verificar a originalidade da realidade portuguesa face ao modelo descrito na
bibliografia anglo-saxdnica. '
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Quanto a questdo da escassez de recursos humanos na maioria das
bibliotecas na RNBP, assim como o facto de a maioria terem apenas um
bibliotecario, tem merecido ja alguma discussdo nos Encontros da RNBP, embora
ndo tenha sido assumida publicamente pelo IPLB, até agora, nenhuma posigéo
concreta em relagdo a esta questdo. Deste estado de coisas resulta também uma
falta de definigdo relativamente a quem actualiza a informag&o, e como esta é
recolhida, com que periodicidade, quais os critérios adoptados no Servigo de
Informagéo de Informagdo a Comunidade das bibliotecas publicas portuguesas.

4.6 Cooperagao

Nas Guidelines da PLA/ALA (1997: 3), aparecem referenciadas algumas das
questbes a serem enunciadas por uma biblioteca publica, ao ponderar a hipotese de
implementar um SIC:

“How could cooperative/sharing relationships with other service agencies
enhance the Community Information and Referral Service which the library
might provide? “

Com esta afirmacgéo, os autores realgam a importdncia da cooperagédo da
biblioteca publica com outras instituicdes, para um melhor funcionamento do SIC.
Essa cooperagdo pode ir da simples solicitagdo de informagbes, a troca de
informagdo entre instituicdes, até ao encaminhamento de pedidos de informagao
para outras instituigoes.

Nas entrevistas realizadas, e relativamente & cooperagdo e as relagdes com
grupos representativos da comunidade, foram feitas referéncias as escolas:

“(...) € um sector da populagéo que procura esse tipo de coisas... as escolas,
sobretudo por causa do projecto educativo, procuram-nos muitas vezes, para
temas actuais (...)” (BM2 do interior norte).

Esta referéncia as escolas aparece mais no sentido de utilizadores do
servico, do que como produtores de informagdo, a ser recolhida e tratada pela
biblioteca. Encontramos alnda referéncias aos servigos da autarquia:

“Também ja disse, a informacdo de caracter mais de lazer, ou seja turismo,
tentdmos também nesse servigo dar a conhecer aquilo que é a realidade
desta autarquia em termos de departamentos, de servicos, as pessoas
encarregues e 0 que é que cada um trata, por exemplo se alguém precisar...
de tirar uma licenga ou entregar aquele processo para ligagéo da agua ou
fazer uma reclamagdo qualquer sobre esgotos ou essas coisas todas, saber
através daquele servigo aonde se pode dirigir e em que horario.” (BM3 do
litoral sul).

Neste caso, trata-se de dar a conhecer o organigrama dos servicos da
autarquia, informagdo essa, que neste momento, comega a ser frequente encontrar
disponivel nos sites das autarquias, embora no caso atras descrito se va um pouco
mais longe, porque aparece uma informagdo sobre para quem encaminhar
determinados pedidos de informagdo. De alguma forma, pode-se considerar que se
esta no &mbito das informagdes para a comunidade.
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Uma outra bibliotecaria, ao enunciar como foi efectuada a recolha da
informagéo para o Servigo de Informagédo & Comunidade, ou melhor dizendo, que
outras instituicdes providenciaram informagdes sobre a comunidade, dizia:

“(...) nés mandamos oficio a tudo o que era associagdes, escolas, a todas as
entidades... e nés sabemos que a oficios ninguém responde & preciso uma
palavrinha, é preciso bater a porta, é preciso telefonar e ver e dizer... e esse
trabalho fui eu praticamente que o tive de fazer, que ir insistindo... porque
sendo eu sabia qual seria o resultado final.” (BM1 do interior sul).

Mais uma vez é feita referéncia as escolas e também as associagbes mas
sobretudo do ponto de vista da recolha da informagdo, ndo na vertente da
cooperagdo entre instituicbes para saber que informagéo estd disponivel, com
interesse para a comunidade e quem a vai disponibilizar, como refere a bibliografia
anglo-saxénica. Esta situagdo parece denotar a falta de “experiéncia na area da
cooperagdo com diferentes instituigdes, no sentido da troca de informagdes entre
servicos produtores de informagdo, das bibliotecas publicas portuguesas. Para
finalizar esta alinea, ficam as afirmagdes do Técnico Superior de um SIC:

“Acho que falta ainda uma complementaridade da biblioteca com outras
instituicdes que ndo acompanharam o ritmo de crescimento das bibliotecas
publicas e portanto as coisas podiam ter ido mais além se tivesse havido um
modelo de cooperagdo e de complementaridade entre bibliotecas e outros
servicos, outras instituicdes, outras organizagbes que digamos podiam
trabalhar no sentido de alterar mais significativamente esse tipo de questdes.
Estou a falar do desenvolvimento das bibliotecas escolares, estou a falar das
associagdes que estdo no concelho, de outras servigos municipais como as
Casas de Juventude, como as Casas do Ambiente, toda a parte que diz
respeito ao Urbanismo porque por exemplo, é algo complicado, a érea do
urbanismo & vital para qualquer cidade, em qualquer Camara, mas se calhar
as informacdes que estdo disponiveis nas bibliotecas acerca do urbanismo na
sua cidade sdo poucas, sdo muito reduzidas acho que falta (...) os mapas da
rede viaria, da definigdo da estratégia do desenvolvimento do concelho, isso
devia estar disponivel, ndo s6 em suporte papel, como fazer parte
digitalizada, do SIC. Era uma forma também de nés aproximarmos o cidad&o-
da autarquia e proporcionarmos os  instrumentos para ele ter uma
participagdo mais activa na vida da sua cidade.” (BM3 do litoral sul).

Deste testemunho, pode retirar-se quase um plano de trabalho com vista a
. cooperagdo entre a biblioteca pUblica e outras instituigies e organismos, com vista
4 recolha de informagdo sobre servigos que estdo disponiveis para a comunidade e
em que o SIC ira funcionar como ponto de acesso a essa informag&o. A nogéo de
complementaridade entre servigos que disponibilizam informagbes em determinadas
dreas, & muito sublinhada na bibliografia anglo-saxénica sobre o tema e
apresentada como uma das razbes fundamentais que justificam e acentuam a
importancia da cooperagéo.

Questdes relativas 4 relagdo deste servigo com a comunidade e mencionadas
na bibliografia consultada, ndo parecem ter feito parte das preocupagGes das
bibliotecas objecto deste estudo, aquando da implantagdo do servico, como sejam:
conhecer (no sentido de conhecer com profundidade essa organizagéo, saber que
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informagdo produzem, por que circuitos essa informagdo circula...) previamente
outros servicos na comunidade que fornegam informagéo a4 comunidade e que
segmentos da populagdo s@o ja servidos por esses servicos ja instalados. A
explicagdo pode encontrar-se na auséncia do plano de acgéo, mencionado
anteriormente, que implicaria ter enunciado antecipadamente estas questoes.

Mas outra ordem de explicacbes pode encontrar-se no facto de os SIC,
objecto deste estudo, estarem sobretudo direccionados para a informagéo sobre a
comunidade, existente normaimente sobre o formato impresso, ja que a recolha de
informagdo em outros formatos e sobre temas da vida quotidiana - emprego,
habitagdo e outras - implicam recursos, sobretudo humanos que a maioria das
bibliotecas deste estudo e da RNBP n&do possuem.

De qualquer forma, através de algumas das entrevistas reallzadas passa a
preocupagdo com a necessidade de um didlogo continuo entre a comunidade e a
biblioteca publica para o sucesso do Servigo de Informagéo & Comunidade.

4.7 Utilizadores

Utilizando mais uma vez Matthew (1988: 12) como introdugéo, sera de
acentuar a importancia que este autor da ao conhecimento dos perfis dos
utilizadores ou da comunidade a que o Servigo de Informag¢do & Comunidade se
destina:

“Community profiling is the systematic collecting of information about a
community. Profiles differ, depending on their objectives, but they will usually
include: details of population and their characteristics, the geographical make
up and boundaries of the area and the services available to that community.
Profiling is essentially a form of market research, and as such it provides a
useful basis for the library’s marketing activities.”

Pelo que foi sendo dito nas alineas anteriores, a necessidade de um
programa inicial contemplando o estudo das necessidades de informagéo dos
potenciais utilizadores de um servigo como o SIC é tao importante quanto conhecer
o publico-alvo do servigo, tal como é proposto, quer nas Guidelines da PLA/ALA
(1997), quer em Matthew (1988). Pelas entrevistas realizada na fase experimental
ressaltou a ideia de que este trabalho prévio ndo se tinha realizado. Face a esta
constatagdo inicial, decidiu-se efectuar uma outra abordagem e questionar os
entrevistados sobre um outro vertente da problematica: quem séo os individuos ou
grupos especificos da comunidade que utilizam o servigo de informagdo a
. comunidade.

Quando interrogados sobre esta matéria as respostas oscilaram entre:

“...)o servigo é mais utilizado por utilizadores entre os 25 e 45 anos e o feed-
back que nés temos processa-se através, por exemplo dos pedidos de
sugestdes e de opinides que nds regularmente observamos e também muito
pela transmissdo das conversas que esses utilizadores tém com o pessoal
que faz atendimento ao publico (...). Mas, de facto, essas, principaimente ao
nivel da transmissdo daquilo que o pessoal do atendimento nos diz e que os
utilizadores nos transmitem também e através das tais fichas, através
também do e-mail porque o servigo tem uma opgao de correio electronico e
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as pessoas também fazem as suas sugestdes a partir dai.” (Técnico do SIC
de BM3 do litoral sul). o :

Trata-se neste caso, ainda de um conhecimento empirico, do conhecimento
adquirido com o contacto directo com o utilizador, com as sugestbes dos
utilizadores; a diferenga é acentuada relativamente aos estudos cientificos
destinados a avaliar o grau de satisfagdo dos utilizadores com um determinado
servico, porque como refere também Matthew (1988: 37):

“Because society is constantly changing there is a growing need to evaluate
library services regularly. This applies especially to C. I. services because the
problems which affect people’s lives are usually enveloped in the complex
framework of rules and regulations”.

A preocupagdo em conhecer 0S seus utilizadoreés. € uma questdo que
ultrapassa as diferentes dreas geograficas, assim como 0s diferentes tipos de
bibliotecas, como se pode verificar nesta transcrigdo das declaragbes da
bibliotecaria de uma BM1 do litoral centro:

“Eu também tenho essa noc¢do de que sé conhecemos os nossos utilizadores
genericamente, uma pessoa enfia-se aqui dentro e ja tive muito mais contacto
com os meus utilizadores do que tenho agora, € um facto. (...) embora se
conhecdssemos bem os nossos utilizadores podiamos chegar a concluséo
que tinhamos sobretudo estudantes e podiamos comegar a adquirir livros
sobretudo para eles, o que néo pode ser, porque assim é que deixavamos de
ter outro tipo de utilizadores. .. &s vezes penso um bocado nisso...”

Neste caso, a entrevistada refere-se aos utilizadores da biblioteca no geral e
néo s6 aos utilizadores do SIC mas o desconhecimento do perfil dos utilizadores da
Biblioteca Municipal, abrange também os utilizadores do SIC. Este Gltimo extracto
aborda o assunto de uma forma que denota alguma fragilidade dos conhecimentos
dos bibliotecarios nesta area, ja4 que sugere que o conhecimento dos perfis dos
utilizadores, implicaria a aposta na satisfagdo das necessidades de informagéo dos
utilizadores reais, quando de facto, esse conhecimento implica ficar a conhecer
quem néo utiliza a biblioteca e a consequente definicdio de estratégias que permitam
transformar esses potenciais utilizadores em utilizadores de facto.

Uma outra das entrevistadas refere também a falta de conhecimentos para
estudar os perfis dos utilizadores dessa biblioteca:

“Estabelecemos padrdes gerais, ndo é... nés sabemos mais ou menos, basta
olhar para as salas, nés vemos quem & que ca esta, os reformados que vém
ler os jornais, os estudantes universitarios, sobretudo nesta época de férias,
os do secundario, as criangas, os que procuram os DR mas ndo sabemos em
concreto o tipo de utilizador, temos uma ideia geral, é de facto uma area que
precisava de melhores estudos (...). O que eu fago a nivel de saber as
necessidades dos utilizadores é através dos inquéritos ao utilizador, que eu
tenho nas salas e que as pessoas pegam e preenchem. E basicamente a
Unica forma que eu utilizo (...)” (BM2 do interior norte).
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Uma das entrevistadas revelou toda uma outra forma de encarar os estudos

‘de utilizadores, aqui na perspectiva de um estudo prévio a implantagéo de uma

biblioteca publica e no sentido de se conhecer previamente os seus publicos e que,
de facto, ndo corresponde ao que é feito, neste momento, em Portugal:

“...) por uma razdo muito simples, porque tu neste momento nao tens
instrumentos de gestdo que te permitam fazer avaliagdo de determinado
nimero de coisas, por outro lado, também ndo é o bibliotecario, nem o
técnico que tem a capacidade de alguma forma saber de uma forma
sistematizada, com uma analise mais ou menos racionalizada e cientifica,
avaliar o perfil dos utilizadores reais, dos utilizadores potenciais; isto exige, na
minha opinido, antes de se fazer uma biblioteca havia de haver um trabalho
prévio e o trabalho prévio era haver uma equipa multidisciplinar que dissesse,
isto é assim, ndo era adoptar um modelo imposto pelo IPLB, era uma equipa
pluridisciplinar que dizia, nés fizemos um estudo de publicos, neste caso aqui,
reais e potenciais, e consideramos depois da analise deste publico que, o
modelo de leitura publica, de uma rede de leitura publica, que o sistema,
porque é uma coisa que ndo se fala neste pais, o sistema a implementar
nesta zona geografica, neste concelho, é este. (...) No entanto, néo tendo
estes instrumentos, porque exige a contratagdo externa e custa dinheiro (...)
Porque o sistema das sugestdes, as pessoas deixam mas é s um livro, é um
livro, é tudo muito preciso; nos francamente pelas caixas de sugestbes néo
temos um feedback das necessidades dos utilizadores, eu acho que &€ muito
mais nesta relagdo proxima de convivéncia diaria, que 0S nossos técnicos
tédm, que se pode ter essa nogdo.”

Aqui é explicitada toda uma outra forma de encarar a implantagdo de um
servico, de salientar as referéncias a uma equipa pluridisciplinar que apoiasse os
responsaveis pela biblioteca publica, a propria autarquia, na tomada de algumas
decisdes estratégicas para o futuro da biblioteca.

Estas declaragdes apesar de se referirem & implantagéo de uma biblioteca
publica numa determinada comunidade, mantém todo o sentido quando utilizadas
em relagdo a criagdo de um SIC. Apesar destas preocupagoes ainda estamos muito
longe dos conselhos enunciados por Matthew (1988: 12):

“In the context of community information there are two areas in which you will
need take a particular interest. Firstly, information which relates to the people
themselves. Age is particularly important, as are circumstances which point to
a potential specialist need. The incidence of people with disabilities, one
parent families, elderly people, and the distribution of ethnic minorities are
good illustrations. Secondly, information about the characteristics of the
community, subject areas such as employment levels, housing, health or
benefit take up.”

Para terminar, podem colocar-se algumas questdes, que ndo irdo merecer,
para ja, uma resposta: que bibliotecas publicas portuguesas conseguem definir o
perfil dos seus utilizadores, no sentido de conhecer as suas necessidades de
informagdo? Serd que os bibliotecarios portugueses, quando falam da sua
comunidade, ndo o estdo a fazer de uma forma abstracta? Serd que conhecem
alguns dos dados atras referidos e que identificam a sua comunidade?
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Uma ultima interrogagdo: como é possivel planear o desenvolvimento de um
servico, como serd o Servigo de Informagéo a Comunidade, pois se nado é feita a
sua avaliagdo, se ndo se conhece o grau de satisfagdo dos utilizadores, também
ndo se podem efectuar as alteragbes necessarias, no caso, por exemplo, da sua
utilizagéo ser reduzida ou pouco eficaz.

4.8 Futuro deste servigo

O objectivo desta alinea é conhecer as expectativas e planos para o futuro das
bibliotecas publicas envolvidos neste estudo, relativamente ao Servico de
Informagdo & Comunidade, sobretudo perceber o que é que tinha mudado com a
utilizagdo das TIC neste servigo ou, mais importante ainda, se estava prevista a
disponibilizagdo online do Servigo de Informagéo a Comunidade, a curto ou médio
prazo. Quanto a esta matéria, na Introdugéo as Guidelines da PLA/ALA (1997) pode
ler-se: '

“Information and Referral (I&R) is the service that helps people in need find the
service providers that can best alleviate or eliminate that need. (...) Since the
1989 publication of the third edition, technological developments have occurred
which have the potential to enhance community information programs operated
by libraries. Most of us now maintain our resource files electronically, and an
increasing number of our libraries are placing community information on the
internet.”

Quanto as bibliotecas pUblicas envolvidas neste estudo, mesmo nas bibliotecas
de maior dimensdo e com recursos humanos mais alargados, 0s entrevistados
demonstraram alguma incerteza relativamente ao futuro do servigo, como se pode
verificar por este extracto:

“A ndo ser manter aquilo minimamente actualizado, néo tenho nenhum plano
porque é assim, nés estamos aqui a passar por um processo que assenta no
projecto ... Digital, no &mbito do programa dos Municipios Digitais. Nos,
Divisdo de Bibliotecas, temos um projecto la e hé evidentemente outros
servicos com projectos, alguns deles sdo projectos semelhantes aquilo que
estamos a fazer (...). Quero perceber o que vai ser o Portal de ..., outro dos
projectos da Cidade Digital, para depois perceber como é que me integro nisto.
Nso me parece boa politica neste momento, escolher o que vai sair daqui,
mesmo que demore 2 ou 3 anos a ser implementado. Vamos esperar para ver,
nés estamos integrados |4 e assim vamos acompanhando o projecto e
podemos dar o nosso contributo para a discussdo e comegar a cooperar com
as diferentes instituigdes municipais.” (BM3 do litoral sul).

Neste caso, os planos para o futuro dependem dos planos de outros servigos
da autarquia e mais uma vez, néo podemos deixar de salientar a importancia da
cooperagio entre servigos, sobretudo tendo como objectivo uma racionalizag&o dos
recursos. No caso desta biblioteca, o patamar de discuss&o ja é um pouco mais alto,
j& que estamos a falar de um Servigo de Informagéo a Comunidade online, o que
representa ainda alguma novidade em Portugal.
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Mas, em alguns casos, as preocupacgoes sd0 mais «reduzidas» e relacionam-
se quase sempre com a questdo dos recursos humanos, bastando as vezes apenas
mais uma pessoa, como referia esta bibliotecaria:

“Estou a pensar a médio prazo e sera ter essa pessoa que me vai ajudar
porque ndo estou a ver em 2, 3, 4 anos a ter alguém a entrar assim,
precisamente por exemplo para essa area, para me desenvolver essa area,
néo creio.” (BM1 do litoral centro).

Ou ainda:

“O que tenho a acrescentar é que preciso de meios, preciso de mais gente e se
tiver mais gente, melhoro em todos os aspectos, o atendimento é melhorado
porque as coisas fazem-se com pessoas e as pessoas... s tiver poucos
funcionarios, mesmo com muito boa vontade néo se pode (...)" (BM1 do interior
norte).

A interrogagdo que fica, apos ler estes dois extractos, & de saber como é
possivel planear e organizar novos servigos, como 0 SIC e outros, quando questdes
como a escassez de recursos humanos qualificados pode ser, e é de facto, um
travio a inovagdo e desenvolvimento da biblioteca publica, ja que neste ponto em
particular, ndo parece que esteja a ser cumprido o que aparece definido nas
Directrizes da IFLA/JUNESCO (2003: 31) «Deve ainda dispor de niveis adequados
de pessoal com formagéo apropriada (...).»

No caso do Servigo de Informagéo & Comunidade, como acontece em relagdo
a outros projectos das bibliotecas publicas, talvez esteja a faltar aquilo que as
Guidelines da PLA/ALA (1997: 7) designaram por envolvimento e apoio da
Administragdo, que mereceu neste documento um capitulo especifico, 0 demonstra
certamente a importancia que lhe é dada:

“The local administration must be ideologically and fiscally committed to the
concept of Community Information and Referral Services in the public library
before such a Service is initiated. This commitment should be clearly conveyed

in the administration’s goals, objectives, and priorities statements. «

Esta questdo parece fulcral para o desenvolvimento do Servigo de Informagéo
4 Comunidade e outros novos servigos e podera explicar os problemas descritos por
alguns dos entrevistados, o desdnimo demonstrado e até a aparente ou real
estagnagdo de alguns dos SIC, demonstrado pela auséncia de planos de acgdo
. para o futuro.

Uma interrogagdo que ira ficar por responder, ja que as entrevistas realizadas
ndo nos permitem avangar com alguma explicagéo, sera a de saber o porqué deste
aparente divorcio entre o poder politico e as bibliotecas plblicas, sobretudo esta
falta de sensibilidade para a questéo dos recursos humanos.

Mas alguns dos entrevistados, apesar dos constrangimentos, continuam a ter
algumas expectativas e metas a alcangar para este servigo: ‘

“Talvez procurar... assim escrito néo tenho mas na cabega (...) e talvez seja

importante localizar onde existe informagSes importantes para a nossa histéria
e que nos ndo temos mas saber indicar & pessoa onde existe essa informagao.
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Talvez comegar pelo Arquivo Distrital, Torre do Tombo, BN, talvez estes trés
sitios para comegar.” (BM1 do interior sul).

Estas metas parecem ser relativamente modestas, mas a sua existéncia
denota vontade de chegar mais perto das populagdes, sobretudo aquelas afastadas
dos grandes centros urbanos:

“N3o, a Unica coisa, neste momento, que eu poderei referir, na medida em que
temos uma carrinha itinerante no concelho, que eu queria expandir um
bocadinho daquilo que nés temos aqui para a Biblioteca itinerante, através
nomeadamente da colocagdo de um terminal de computador com o acesso a
informacéo da biblioteca.” (BM2 do interior norte). '

Uma solugdo para a questdo do acesso das populagdes mais afastadas da
biblioteca publica, seria a disponibilizagdo do Servigo de Informag&io & Comunidade
online, mas esta questdo prende-se também com o facto de grande parte das
bibliotecas da RNBP ndo terem ainda um sistema integrado de gestéo de bibliotecas
que, além de permitir racionalizar recursos e consequentemente libertar recursos
humanos para outros servigos, além disso, algumas das solugbes existentes no
mercado, possuem um mddulo de SIC, o que facilitaria certamente o tratamento e
disponibilizagdo da informag&o do SIC.

Apesar das perspectivas a curto e médio prazo do Servigo de Informacgéo a
Comunidade, a maioria dos entrevistados, ndo parecerem ser muito optimistas. Ha
quem, de qualquer forma, pense que a situac&o vai ter de alterar-se e a mudancga é
necessaria:

“Ha aqui uma série de areas que deverdo ser exploradas e que agora com esta
plataforma nova talvez poderéo vir alguns trabalhos e mais valias para a nossa
area. Eu penso que isto terd de dar um salto, assim, ndo podemos
continuar.” (BM 2 do litoral sul).

4.9 Concluséao

Ao terminar este capitulo, uma interrogagéo permanece e trata-se de saber se
a estagnacgdo do Servico de Informagdo & Comunidade nas bibliotecas publicas
portuguesas, resultado entre outras coisas, da falta de apoio dos responsaveis
politicos locais as bibliotecas publicas — sobretudo no que se refere aos recursos
humanos qualificados - e que dificuttam o planeamento e organizag&o de novos
- servigos, contrariamente ao que preconizam as Guidelines da PLA/ALA.

Uma outra questdo que se pode levantar é de saber, se os bibliotecarios nao
terdo uma parte de responsabilidade na situagdo, j4 que se esqueceram da origem
deste servigo nos Estados Unidos, o combate & pobreza e sobretudo do seu papel
como refere Matthew (1988:1):

“...) assist individuals and groups with daily problem-solving and with
participation in the democratic process. The services concentrate on the most
important problems that people have to face, problems to do with their homes,
their jobs and their rights.”
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E se este papel social do SIC, nos grandes centros urbanos, pode ser repartido
com outros servigos, quer da administragdo central, quer da administragéo local, nas
localidades do interior, fica a ideia de que as bibliotecas publicas do interior, podem
jogar um papel crucial, nesta matéria. O que ndo parece estar a acontecer neste
momento, como se pode verificar pela inexisténcia de referéncias ao papel social do
Servigo de Informagio & Comunidade, nas respostas dos diferentes entrevistados.
Mas mesmo nos grandes centros urbanos pode colocar-se a questédo de saber se as
bibliotecas publicas ndo tém um papel a desempenhar enquanto produtoras e
gestoras da informagdo, produzida até por outros, mas que a biblioteca recolhe,
trata e disponibiliza. A questdo mais uma vez, trata-se de saber se os profissionais
da informagdo e da documentagdo serdo capazes de se adaptarem aos novos
desafios, reafirmando o seu papel como produtores e gestores da informac&o.

54



CAPITULO 5

PERFIS PROFISSIONAIS DOS TECNICOS DO SERVICO DE
INFORMACAO A COMUNIDADE

5.1. Introducgao

Quer Matthew (1988), quer as Guidelines da PLA/ALA (1997) assinalam a
importancia dos recursos humanos, mais concretamente, da selecgdo e formagédo
da equipa que vai trabalhar no Servigo de Informacéo a Comunidade.

Na Introdugdo ao Referencial das competéncias dos Profissionais europeus
da informagédo e documentagédo (2001:1) refere-se que a profissdo da Informagéo e
Documentagéo se define da seguinte forma:

“(...) pela sua missdo fundamental de pesquisar, tratar, produzir e difundir
informagdo — incorporando valor acrescentado — com vista a satisfazer as
necessidades de informagdo expressas ou ndo, de um publico alvo e
propondo recursos informativos, geralmente constituidos por «documentos»
(textos, imagens, sons). '

Esta profissdo decompde-se em muitas ocupagbes, cada vez mais
numerosas e diferenciadas (...). Cada uma das ocupagdes se caracteriza
pelas actividades que exerce e, consequentemente, pelos conhecimentos e
técnicas necessarios ao seu exercicio, 0 que pressupde o dominio de
determinadas competéncias.”

E mais & frente pode ler-se ainda:

“Neste Referencial, as competéncias sdo entendidas como o conjunto de
capacidades necessarias ao exercicio de uma actividade profissional e o
dominio dos comportamentos necessarios. Os componentes sdo o0s
conhecimentos (saber e saber-fazer) e as aptidoes (muitas vezes designadas
como saber-ser). A distingdo entre os conhecimentos implicados permite
enumerar os dominios nos quais a competéncia pode ser exercida.” (2001:3)

O Referencial que neste estudo foi utilizado' como documento orientador,
definiu um conjunto de trinta competéncias, que foram divididas em quatro grupos.
O primeiro grupo é constituido por dez competéncias especificas da Informagéo e
Documentagdo e representam o saber e o saber-fazer dos profissionais da area e
que por isso devem fazer parte do programa de formacéo inicial dos profissionais da
" Informagdo. O terceiro e segundo grupo s@o constituidos por dezanove
competéncias relacionadas com outros dominios de actividade, como a
Comunicagdo e a Gestéo, referidas respectivamente, como a posse “ de uma ou de
outra de entre elas, segundo os casos (geralmente de varias) é sempre tomada em
consideragdo na avaliagdo da competéncia global de um profissional da Informagéo
e Documentagdo”. No quarto grupo encontram-se 0S Outros Conhecimentos
aplicados a Informagéio e Documentagdo. Eles s&o estranhos, a partida, a profisséo
mas representam para os profissionais que dominem uma ou outra destas areas
(direito ou psicologia, por exemplo) uma mais valia, ou melhor, uma competéncia
suplementar.
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Mas o Referencial (2001: 5) refere ainda os niveis de competéncia, que sdo
quatro e representam os niveis de conhecimento de cada competéncia e que
poderio ser descritos sucintamente da seguinte forma:

- Sensibilizagéo: o interessado limita-se a utilizar os instrumentos a sua disposicéo.
Implica o conhecimento de alguma terminologia basica e capacidade de executar
alguns trabalhos praticos.

- Conhecimento das praticas: o profissional (saber-fazer pratico) sabe utilizar as
ferramentas béasicas, “executar trabalhos especializados ou repetitivos ou transmitir
instrugdes praticas”.

- Dominio dos meios: o profissional conhece a existéncia das técnicas, sabe defini-
las e domina a sua utilizagdo. E capaz de utilizar os conhecimentos adquiridos em
situagdes cada vez mais complexas.

- Dominio metodolégico: o profissional “utiliza uma determinada técnica, mas pode
aplica-la noutras circunstancias, transpd-la para outras tarefas, encontrar outros
dominios de aplicagdo, conceber melhorias ou outras técnicas mais elaboradas ou
mais adaptadas. (...) Compreende a complexidade das situagbes e consegue
encontrar solugdes originais adaptadas.”

Quanto as aptiddes, o mesmo documento considera que, como O0S
conhecimentos (saber e saber-fazer) ndo s&o suficientes para definir um bom
profissional, torna-se necessario ainda ter o comportamento apropriado. As aptidées
caracterizam-se por disposigbes, naturais ou adquiridas, conducentes a um
comportamento. As aptiddes apresentadas sdo as seguintes: faculdade de
adaptacdo, espirito de analise, sentido de antecipagdo, capacidade de
comunicagdo, espirito critico, espirito de curiosidade e de decisdo, capacidade de
ouvir, espirito de equipa, espirito de iniciativa, sentido de organizagdo, sentido
pedagdgico, perseveranga, rigor e espirito de sintese. O Referencial (2001:6)
considera ainda que a maior parte destas aptiddes séo umas vezes uteis e outras
vezes indispensaveis, conforme a fungéo a desempenhar e ainda:

“Apesar da sua aparente banalidade, as aptidoes desempenham um papel
essencial na vida profissional. Sdo as aptiddes que, mais ainda do que os
saberes tedricos ou aplicados, asseguram a eficacia de um profissional e a sua
boa insergédo no seu meio de trabalho.” :

Esta definigdo de niveis de competéncia esbate as diferencas existentes na
concepgao tradicional dos profissionais desta area, em Portugal: a divisdo entre
técnicos superiores e técnicos profissionais, porque mais importante que a posicéo
na carreira, sublinha a importancia do dominio das técnicas subjacentes a cada
- competéncia. _

Matthew (1988: 15), no capitulo dedicado aos recursos humanos referia o
seguinte:

“Community Information may require very little in material resources but it
certainly needs a strong investment in library staff. The key to ensuring
commitment from staff is to provide adequate training. This should be done
simply and in logical order, remembering that the quality of this basic
foundation will influence the quality of the CIS in the future.” (p.15).
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Grande parte da bibliografia consultada, adopta a mesma posicéo,
assinalando a importancia do recrutamento e selecgéo de pessoal qualificado, com
as competéncias e aptiddes necessarias para um servigo deste tipo.

Nas Guidelines da PLA/ALA (1997: 13) pode ler-se relativamente a seleccdo
de pessoal para este servigo:

“The introduction of Community Information and Referral Service into a public
library will necessitate the careful selection and training of staff assigned to
deliver the service, as well as thorough orientation of the entire library staff.
The most important qualifications for staff working in the Community
Information and Referral Service are that they have the ability to relate to
people of various ages, races, and cultural background and are
knowledgeable and versatile in the use of library and community resources.”

Neste documento, aparece assim descrita com bastante atengdo e cuidado,
algumas das competéncias que os técnicos do SIC devem possuir: como a
facilidade em relacionar-se com pessoas de diferentes idades, racas e formacgao
cultural, assim como conhecimentos profundos e versateis no uso dos recursos de
informagéo, existentes na biblioteca e na comunidade.

5.2 Recursos humanos

A primeira questdo colocada aos bibliotecarios responsaveis pelas bibliotecas
objecto deste estudo pretendia saber, quantos técnicos, e que tipo (técnicos
superiores ou técnicos intermédios) prestam servigo no SIC e qual a sua formacgéo
inicial.

Como ja referimos no capitulo anterior, apenas uma biblioteca indicou ter um
técnico superior neste servigo:

“Inicialmente, como te disse antes, foram varias pessoas que recolheram os
dados e agora temos um Técnico Superior que realiza a sua actualizagdo. E
um Técnico Superior de BD e o que ele teve a mais do que a formacdo comum
foi formagdo na area da feitura de Webpages, Frontpages e desse género.
Formagdo promovida pelo préprio IPLB e portanto que ele foi fazer e que lhe
permite manipular aquela tecnologia, foi isso basicamente. “(BM3 do litoral sut).

Neste estudo constatou-se a existéncia de uma relagdo estreita entre a
tipologia das bibliotecas e o nimero de recursos humanos .disponiveis para o
Servigo de Informagio & Comunidade, de acordo com as indicagOes estabelecidas
" no contrato-programa assinado entre as autarquias e o IPLB, como se pode verificar
pela resposta & mesma questéo, por um outro entrevistado:

“Sou eu a Técnica Superior e depois tenho 4 técnicas profissionais de BAD, 1
administrativo, 1 auxiliar de servigos gerais e na Esplanada dos Livros 1
licenciado em Comunicagédo Social e que da apoio ao Vereador e depois tenho
o funcionario do Bibliomével que tem o 12.° ano e esta a tirar o curso de BAD
agora. (...). Se calhar é essa pessoa (atendimento), as outras quando preciso
também o fazem mas normalmente quando me pedem, eu recorro a essa
pessoa porque acho, que normaimente, dificilmente ndo da a informagao, se
ela existe ela da, ela procura e tem que dar o maximo, ndo & preguigosa, ela
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tenta mesmo dar o maximo de informagdo sobre esse assunto. De todas as
funcionarias acho que é a que tem mais perfil porque é muito responsavel (...)."
(BM1 do litoral centro).

Neste caso, o técnico que faz atendimento numa das salas de leitura (sala de
adultos), é também responsavel pelo SIC. Existem ainda bibliotecas que em termos
de recursos humanos estdo em situagdo mais desvantajosa como refere este
bibliotecario:

“(...) isto &, a biblioteca tinha de ter 5 funcionérios, tinha de ter um Tecnico
Superior de BD, foi por isso que eu tive de fazer pos-graduagéo e depois
tinha de ter 3 técnicos profissionais de BAD e 1 auxiliar de servigos
administrativos, eu neste momento tenho uma técnica profissional de BAD, 1
técnica auxiliar de museografia que me faz o Museu na época alta e depois
esta na biblioteca e mais ninguém... e depois tenho, tinha os miGdos do PlJ,
eu digo os mitdos, os jovens que estdo no PlJ que s&o pagos pelo Instituto
mas que colaboram connosco, (...) A técnica profissional de BAD (...)faz todo
o trabalho de catalogagdo, regista, cataloga, pbe a cota; faz o servico de
atendimento na recepgdo e a outra técnica de museografia colabora com ela
e faz a parte administrativa, digamos assim, eu devia ter uma assistente
administrativa, que ndo tenho e faz-me essa parte, (...)."” (BM1 do interior
norte)

A transcrigdo deste testemunho é feita quase na integra porque serve para
atestar a escassez de recursos humanos em algumas das bibliotecas publicas
portuguesas, apesar do contrato-programa e também a polivaléncia da maioria dos
técnicos de BD, quer superiores, quer profissionais. :

Mas este bibliotecario esclareceu de seguida, um pouco mais a sua situagao:

“Na altura, quando a biblioteca abriu, além de abrirem concurso para um
Técnico Superior de Histéria, que fui eu, na altura ainda n&o tinha formagéo
em BD mas foi assim que fui admitido e & assim que estou, agora ja como
Técnico Superior de 1.2 classe e estou a aguardar a nomeac&o para Chefe de
Divisdo pelo Sr. Presidente da Camara. Abriu-se concurso para 2 técnicas
profissionais de BAD e foram admitidas 2 técnicas, entretanto por decisGes
politicas, uma das funcionarias foi transferida para outro servigo (...). “ (BM1
do interior norte)

Mas existem outras situagﬁeé semelhantes:

“(...) porque apenas somos um Técnico Superior de Biblioteca e 2 Técnicos
profissionais, o que é manifestamente insuficiente. “ (BM2 do interior centro).

. Das respostas s entrevistas realizadas percebeu-se, que das oito bibliotecas
integradas neste estudo, apenas uma biblioteca tem um bibliotecario como
responsavel do SIC, nas restantes o servico é assegurado por um técnico
profissional, que assegura também outros servicos. Deve acrescentar-se que das
oito bibliotecas, apenas trés, tém mais de um bibliotecario — as duas BM3 e uma
BM2 do litoral sul — nos restantes casos, o bibliotecario queixou-se sempre da
escassez de recursos humanos (v. capitulo 4).
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De seguida, tentou-se conhecer a forma como se procedeu a selecgdo dos
técnicos do SIC e qual a sua formagao inicial e obteve-se respostas como esta:

“Foi por concurso. Um j& esta ha 20 anos e um outro ha 5/6 anos. (...) Um fez
em Coimbra um dos cursos BAD e um outro no INETI em Lisboa, depois de
ter feito um curso da BAD que teve problemas com 0 seu reconhecimento. *
(BM2 do interior centro).

Uma outra bibliotecaria do interior do pais, mas com recursos humanos mais
satisfatérios respondeu desta forma, quando questionada sobre a selecgdo dos
técnicos para a Biblioteca Municipal, j4 que ndo tem nenhum técnico a trabalhar
especificamente para o SIC: ~

“A Camara ja tinha uma biblioteca da Gulbenkian, ndo daquelas muito
agarradinha & Gulbenkian mas havia um certo apoio da Gulbenkian.

Elas nio tinham formagdo BAD, tinham o 11.°, 12.° ano e quando a Cémara
resolveu fazer este projecto, uma das exigéncias era ter pessoal com
formagdo e a Camara procurou dentro dos seus funcionarios, no meu caso,
eu ndo era funcionaria mas a Camara sabia que eu tinha acabado a
licenciatura em Histéria & pouco tempo e que estava a iniciar a actividade
profissional a dar aulas e sabiam que era ca da terra, contactaram-me e a
outras pessoas que eram ca da terra, porque assim tinham mais ou menos a
certeza que depois de acabar a formagéo, ndo abalavam para outra terra com
mais atractivos e com outro desenvolvimento. E assim somos todas oriundas
cado....

(...) Também alguma vocagédo, querer trabalhar com miidos, com as
escolas... porque a Camara financiou os cursos... € a.Camara necessitava de
ter a certeza que ndo iriam sentir a necessidade de abalar para outro sitio,
como aconteceu noutros concelhos (...). “ (BM1 do interior sul) ‘

Neste caso, mais do que alguma aptiddo natural ou os conhecimentos na
area profissional foi importante o ser da regiéo, do concelho, como forma de impedir
a sua posterior fuga para os grandes centros urbanos; problema comum a outras
profissbes e que tem a ver com a dificuldade de fixagdo de determinados
profissionais especializados no interior do pais.

Um outro ponto que deve ser realgado, tem a ver com 0 facto de serem os
técnicos responsaveis pelo atendimento que ficam também responsaveis pelo SIC e
que é uma constatagdo que se repete em diversas entrevistas:

“S#o técnicos de BD. Porque sdo as que estdo no atendimento ao publico,
sd0 aqueles que lidam com os utilizadores. Foi o facto de estarem no
atendimento. Os técnicos que estdo no atendimento sdo os que fazem o
tratamento do fundo documental, eu aqui ndo me posso dar ao luxo de ter
uns para uma coisa e outros para outra, os que fazem o tratamento
documental. “ (BM2 do interior norte)

Mais uma vez, ressalta a polivaléncia dos técnicos profissionais das
bibliotecas publicas portuguesas, que usando a terminologia do Referencial podera
ser caracterizada como uma faculdade de adaptagdio a novas situagdes e aqui
estamos no dominio das aptiddes. '
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Mesmo aquelas bibliotecas que possuem recursos humanos em nimero

suficiente para os diversos servigos, mantém esta ligagdo entre o atendimento e o

SIC:

“Neste caso & a ... que é a técnica profissional que trabalha na sala dos
adulios que faz essa consulta de todas essas publicagbes e que vai
recolhendo, ela faz a mesma coisa ao nivel da Intemet, alguns sites que
aparecem, ela vai fazendo esse trabalho. Ela ja recebeu formagdo, pelo
menos uma ou duas vezes nessa area e é a pessoa que trabalha nessa area.
Eu, neste momento, dos projectos que tenho ai, uma das pessoas que esta a
acabar o curso do INETI, o trabalho que esta a fazer neste momento é ir para
a sala infantil, é a reformulagdo desta parte que estd aqui, da area das
criangas, aproveitando o que foi feito para o ILLIERS, quer a nivel dos
dossiers tematicos e podera depois até ficar responsavel por aquela area,
porque temos uma certa necessidade de alguém para essa area na sala
infantil.” (BM2 do litoral sul).

Neste caso, é de realgar, a preocupagdo de adequar este servico aos mais

jovens, aspecto que ndo se encontra na bibliografia anglo-saxdnica, talvez porque
no caso das bibliotecas portuguesas seja realgada a vertente sobre a comunidade e
o tipo de informagdo disponibilizada (histéria local, patriménio...), é sobretudo muito
procurada por estudantes e sobretudo no caso dos alunos do 1. ° ciclo, a informagéao
deve ser de facto adequada a esse grupo etario. Sublinhe-se também a referéncia
ao projecto europeu ILLIERS que visava, entre outras coisas, a criagdo de um
Servigo de Informagéo a Comunidade online.

Quanto a formagdo inicial dos técnicos e o porqué da sua escolha os

bibliotecarios entrevistados responderam: :

“Sio técnico profissionais de BAD, como o caso da ... que ja trabalha aqui ha
muitos anos, desde 93 ou entdo como a ... que entrou como assistente
administrativa, esta ca ha 4/5 anos, depois achou que o seu interesse era a
sala infantil e esta neste momento a acabar o curso técnico profissional, ela
neste momento ja é capaz de assegurar algumas tarefas técnicas. (...) E
assim, nés aqui... por exemplo o caso da ..., que fazia a manutengdo da
pagina, ela sempre mostrou um grande interesse pela parte informatica,
quando a pessoa que fazia isso se foi embora de ca, na altura eu perguntei,
das pessoas que estdo quem esta disponivel, ela na altura mostrou interesse.
Deixei-as escolher. (...) Assim, a ... que ja trabalha na sala infantil e faz o
atendimento, sentiu a necessidade de um servigo como o que existe na sala
de adultos porque quando os miUdos fazem certas perguntas, tem de os
mandar para 4 porque ndo tem material para Ihes responder e depois coloca-
se o problema do tipo de linguagem utilizada (...)" (BM2 do interior sul)

Estes testemunhos, especialmente no que se refere a formagéo inicial dos

técnicos do Servigo de Informagdo @ Comunidade e sobretudo na quase auséncia
de formag&o especifica para este servigo, representam um contraste absoluto com o
que é aconselhado nas Guidelines da PLA/ALA (1997:13):.

“Preliminary training for staff and continuous staff developmenf are important
to the provision of good Service. The timing and amount of training will vary
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according to the background and needs of the staff, but all staff (including
those not directly involved in provision of the Community Information and
Referral Service) should have a clear understanding of the goals and
objectives of the Service before it is implemented. Those directly participating
in the Service should receive additional instruction in procedures for data
collection and file maintenance as well as training designed to further their
understanding of human behaviour, to augment their knowledge of resources
and the operation of certain agencies, to improve their communication skills,
to sharpen their abilities to assess patrons’ spoken and unspoken needs, and
to leamn to help the patron solve his or her own problems. The greater the
involvement of the staff in the development and operation of the Service, the
greater will be their effectiveness with the public”

Este excerto constitui quase um plano de formagdo, ndo so dos técnicos do
Servico de Informagéo & Comunidade mas também do Servigo de Referéncia, a cuja
formagéo ndo se tem dado grande importancia nas bibliotecas publicas portuguesas
e de que se queixam os proprios técnicos. Competéncias como a identificagéo e
validagdo das fontes de informagdo, a pesquisa de informagédo, comunicagéo
interpessoal, comunicagdo interinstitucional, s¢ recentemente passaram a ser
abordadas na formagao inicial dos bibliotecarios, como se depreende dos planos de
estudo das diferentes pés-graduagoes em Ciéncias Documentais/Ciéncias da
Informagdo existentes em Portugal ou entdo vdo sendo objecto de algumas
formagdes pontuais organizadas pela BAD, o que é manifestamente insuficiente,
como se pode depreender pelas entrevistas realizadas:

“Acho que podia ter sido melhor, acho que agora que uma pessoa esta a
trabalhar & confrontada com questdes que nem sequer foram abordadas
durante o curso, falou-se mais na catalogagdo, Unimarc, todos os moédulos
que constituiam o curso e o médulo de difuséo da informacéao foi um modulo
pequeno e em que se deram as informagdes, quanto a mim, um bocadinho
por alto; agora ndo é bem assim, uma pessoa que esta todos os dias no
atendimento ao publico, vé-se confrontada com questdes que nds por vezes,
ficamos um bocadinho assim, como é que vamos dar a volta a isto, porque
ninguém nos disse como deveria ser, ndo vamos muito além..., acho que
.poderia haver maior abordagem e melhor ate preparagdo, porque as vezes
fica dificil. “ (Técnica do SIC de uma BM1 do litoral centro).

‘Embora como dizia uma outra entrevistada, o facto de serem do concelho,
ajuda a esconder essas deficiéncias de formagéo:

“(...) poderé ser e podera ndo ser. Pode ser, como SOomos todas aqui do
concelho conhecemos bem a regido, agora se fosse uma pessoa de fora que '
viesse trabalhar para aqui, ndo sabia mas nés como somos todas daqui,
nascemos aqui, aqui crescemos e vivemos, é mais facil para nés.” (Técnica
do SIC de uma BM1 do interior sul).

Destas duas respostas ressalta a necessidade de na formacgdo inicial se
apostar mais em areas como a pesquisa e difuséo de fontes de informagéo e
diminuir a énfase que tem sido dada & area do tratamento técnico, como acontece
na actualidade.
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Uma das entrevistadas quando questionada também sobre se achava
suficiente a sua formagéo para um servigo como SIC respondia:

“Quer dizer, eu acho que ajudou mas que uma reciclagem todos 0s anos
seria bem, faz falta. Os 3 anos que eu estive no curso foram importantes mas
ja ndo chega.” (Técnica do SIC de uma BM2 do interior norte).

Neste caso trata-se de um técnico com trés anos de formagdo, por uma
Escola Profissional, com cerca de 1700 horas de formagdo no total, das quais 600
horas sdo de tratamento documental mas em que conhecimentos como estes que
tém vindo a ser referidas ou ndo sdo leccionados ou quando o séo, séo-no de uma
forma demasiado superficial para as necessidades actuais como referia a anterior
- entrevistada.

Para o final desta alinea ficou a opinido do Unico técnico de um SIC que é
bibliotecario e que apesar de possuir uma pos-graduagéo em Ciéncias
Documentais, considera que esta ndo é suficiente para um servigo como este:

“(...) eu acho que a nossa formagéo & suficiente no ambito, por exemplo da
recolha e selecgdo da informagdo a tratar e na organizagdo dessa
informagao, mas ha algumas deficiéncias por exemplo ao nivel da utilizagéo
do frontpage para criar essa pagina. Nos tivemos uma formacgéao por parte do
Instituto (Portugués do Livro e das Bibliotecas) de uma semana mas € muito
pouco porque depois ha uma série de funcionalidades, que nds precisavamos
de saber, para tornar o servigo também mais atractivo, mais amigavel. E de

_ facto nisso nota-se ai bastante uma falha de formagéo, pelo menos eu sinto e
que de alguma forma é compensada ou tenta ser compensada mais por
contactos que fago com amigos meus que percebem do assunto (...). E por
isso que eu acho que a nossa formagao, sim, é vélida e é adequada no
sentido da recolha, da selecgdo e organizagdo da informag&o, quanto a
apresentagdo dessa informagdo ja que se nota ai algumas deficiéncias.”
(Técnico do SIC de uma BM3 do litoral sul).

Neste ponto e relativamente & questdo dos recursos humanos, pode concluir-se,
que existe uma relagdo estreita entre a tipologia das bibliotecas e o nimero de
recursos humanos disponiveis para o Servigo de Informagéo & Comunidade - no
caso das bibliotecas de grande dimenséo existe uma maior disponibilidade para ter
um técnico mais disponivel e mais qualificado para prestar este servigo. A
acumulagdo do SIC e da Referéncia é considerada uma situagdo normal mesmo na
bibliografia anglo-saxénica. Uma especificidade portuguesa tem a ver com o facto
. de o Servico de Informagdo & Comunidade, com uma Unica excepgao, ser
assegurado por técnicos profissionais de BD e que tem a ver com a escassez de
recursos humanos sobretudo com qualificagbes superiores.
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5.3 Perfil dos técnicos do SIC

5.3.1 Competéncias

Num artigo de Garcia Gomez e Diaz Grau (2000: 54) pode ler-se:

“A la hora de determinar qué persona(s) es(son) la(s) responsable(s) de la
gestion, mantenimiento y actualizacion de la informacién que proporcione el
Servicio de Informacion Local, hay que tener muy en cuenta las posibilidades
econémicas con la que se cuentan (..). En las bibliotecas mas modestas
posiblemente los responsables del Servicio de Informacién Local podria ser el
responsable de la seccién de informacién y referencia, cuando lo hubiera, o en
su defecto, el maximo responsable de la biblioteca o bien un auxiliar destinado
a tal fin con la cualificacion y capacitacion profesional necesaria para realizar
su cometido. En este caso, hay que decir que es muy recomendable que el
responsable sea algun bibliotecario(a) adscrito a la biblioteca publica. (...)

En las bibliotecas publicas con mayores posibilidades presupuestarias y de
personal podrian contratarse a alguna(s) persona(s) especifica(s) para su
puesta en marcha con los conocimientos y preparacion necesarias para
acometer con precisién las tareas a desarrollar en el Servicio de Informacién
Local.”

Relativamente ao objecto deste estudo e a partir deste momento vamos utilizar
como documento orientador o Referencial Europeu da Informagéo e Documentagéao
e no que se refere as competéncias usou-se a divisio em dominios de
competéncias ai enunciados e assim comecar-se-4 pelos conhecimentos
especificos de Informagéo e Documentagéo. '

5.3.1.1 Conhecimentos especificos de Informacgéo e chumentagéo

Segundo o Referencial neste dominio incluem-se os conhecimentos do meio
profissional, a interacgéo com utilizadores e clientes, identificagdo e validagdo das
fontes de informagdo, gestdo das colecgdes e dos fundos, tratamento fisico dos
documentos, andlise e representagio da informag&o, pesquisa da informacgéao, entre
outros. Ao questionar 0s entrevistados sobre que competéncias foram tidas em
consideracdo na selecgdio do técnico responsével pelo SIC poderam extrair-se 0S
seguintes dados:

“Se calhar é essa pessoa (atendimento), (...) eu recorro a essa pessoa porque
acho, que normalmente, dificiimente n&o d4 a informagéo, se ela existe ela da,
ela procura e tem que dar o maximo, néo é preguigosa, ela tenta mesmo dar o
méximo de informagéo sobre esse assunto. De todas as funcionarias acho que
é a que tem mais perfil porque é muito responsavel (...) ela faz tudo para me
dar a informagdo rapidamente, a mim e aos utilizadores, por exemplo, o
pessoal da Camara ja sabe..., muitas vezes n3o sei aonde ela vai buscar a
informagdo.” (BM1 do litoral centro).

Nesta resposta aparecem referenciados aspectos como a interacgdo com

utilizadores e clientes, a identificagdo, a pesquisa e a apresentagdo e
disponibilizagdo da informagéo, que se situam nos conhecimentos especificos de
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informagdo e documentagdo. O préprio bibliotecario usa a expresséo perfil, com o
sentido de que existem competéncias e aptiddes necessarias para assegurar um
servico como o Servigo de Informag&o & Comunidade.

Um outro entrevistado, sobre a mesma questao referia:

“Agora, quando estamos a falar de sensibilizagdo e competéncias, néo
estamos a falar em pessoas super-dotadas, mas sdo pessoas que para a sua
formagdo académica e para o tipo de exigéncias que se pede, (...) acabam
por ter e sdo pessoas mais ou menos conhecidas no concelho, conhecem
bem as pessoas, é facil relacionar-se com as pessoas, tém alguma facilidade
em comunicar com as criangas, criam ja lagos de amizade, conhecem ja
quase todos os mitdos pelo nome.” (BM1 do interior norte).

Estas duas respostas, realgam a importancia atribuida pelos bibliotecarios
entrevistados relativamente a determinadas competéncias, que tém sobretudo a ver
com as relagdes com os utilizadores e o trabalho em equipa. Mas continuando a
ouvir as declaragoes dos entrevistados:

“Eu acho que o conhecimento do fundo documental é fundamental mas nesta
como noutras Aareas, nds estamos bloqueados pela falta de recursos
humanos. Com todo o trabalho que temos é impossivel dedicar-nos a outras
actividades.” (BM2 do interior centro).

. Neste caso, este bibliotecario salientou os conhecimentos relacionados com
o tratamento fisico e intelectual dos documentos, a prépria gestdo das colecgoes.
Mas outra das entrevistadas referia também:

“Foi o facto de estarem no atendimento. Os técnicos que estdo no
atendimento sdo os que fazem o tratamento do fundo documental, eu aqui
ndo me posso dar ao luxo de ter uns para uma coisa e outros para outra, 0s
que fazem o tratamento documental. (BM2 do interior norte).

Aqui, também foram os conhecimentos especificos de Informacéo e
Documentacdo, no sentido do conhecimento do fundo documental facilitar a
resposta as questdes dos utilizadores, que foram sublinhados. De realgar mais uma
vez, a ligagdo entre o atendimento e o Servigo de Informagéo & Comunidade que é
feita pelo entrevistado.

Outra das questdes colocada aos entrevistados, tinha como objectivo
conhecer a opinido sobre a importancia do conhecimento do fundo documental e
~ capacidades de pesquisa, para um bom desempenho do técnico do SIC, de acordo
com o que, mais uma vez, referia Matthew (1987: 17):

“Library workers will also need to know how to use the materials provided by
the library. (...) Remember that familiarization is more than merely knowing
the contents of a publication. It also includes the nurturing of an ability to use
the information at the right time in the most appropriate way. (...). Explain that
referral is not a sign of defeat or ignorance but the start of the helping process.
This is why staff should be encouraged to refer positively.(...). A positive
attitude has always been important in C.1."
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Depois deste enquadramento que serve para explicar a importéncia destas
competéncias, passa-se a transcrever ~as declaragbes dos bibliotecarios
entrevistados, para perceber como avaliam estes conhecimentos e se validam ou
ndo a opinido expressa na bibliografia.

Um dos entrevistados relativamente a esta questéo dizia o seguinte :

“(...) depois também acho que de facto as pessoas tém que dominar
capacidades de organizagéo da informagdo, como ja disse, e de recuperagao
da informagdo. Estar atentos tambéem, ha uma outra coisa que me parece
importante, vamos 1a ver se eu consigo verbalizar isto bem, que é, estar
atentos ao que se passa a sua volta, nesta perspectiva, porque tu podes estar
atento ao que se passa & tua volta por uma questao de curiosidade individual
mas uma coisa é a atengdo que tu das as coisas que se passam a tua volta
desse ponto de vista, outra coisa é tu tivesses por tras outros objectivos,
portanto eu acho que isso também se deve estender a forma como a pessoa
se relaciona com o meio envolvente ao servico e tentar perceber se aquilo
que esta a ouvir, se a informagdo que lhe chega, se... né@o sei 0 qué, tem
importancia para aquele contexto. Nesse sentido desenvolver mais alguma
actividade, mais alguma estratégia para captar a informag&o, isso eu acho
importante também.” (BM3 do litoral sul).

Destas afirmagdes 0 ponto mais importante a realgar sera a confirmagéo da
importancia dos conhecimentos relacionados com a organizagédo, a pesquisa e a
apresentagdo da informag&o por parte de quem trabalha no Servigo de Informacgéo a
Comunidade mas também da restante equipa da biblioteca.

Quanto a relagdo com os utilizadores um dos entrevistados referia:

“(...) assim ao virmos todas fazer esse servigo, atender o publico, atender as
pessoas que véem de fora e que néo pertencem ao nosso concelho, prestar a
informagdo que temos, também tentarmos saber o que ha de novo para
podermos informar, também é bom para no6s.” (BM1 do interior sul).

Uma outra questdo colocada pretendia conhecer as necessidades de
formagdo dos técnicos do Servigo de informagédo a Comunidade neste dominio de
competéncias e saber também se a oferta de formagdo continua existente satisfaz
essas necessidades. :

Relativamente a esta matéria pode ler-se num artigo de Bob Ducket (2000: 2):

“Reference work is not just enquiry work, while "information” work could be
many things. Information Managers might manage (organise) information or
they might manage information services. Enquiry work is more than just
answering enquiries; someone has to select the information sources, organise
and maintain them, and do the necessary administration and management
(...). Returning to our terminological fog, “information” | not just “quick
reference”, it is also finding answers to queries that may involve considerable
effort.” : '

Apesar deste extracto se referir ao Servigo de Referéncia, como ja foi

referenciado em diferentes ocasides durante este estudo, também se aplica com
toda a propriedade ao Servigo de Informagdo & Comunidade, j& que na propria
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bibliografia americana é frequente os dois servigos aparecerem interligados. Neste
extracto o autor, quer chamar a atengdo para a importancia fundamental que uma
boa resposta as questdes dos utilizadores pode ter, para a qualidade de um servigo
mas também o esforgo que implica encontrar, organizar e avaliar as fontes de
informac3o. ,
Assim quanto a esta matéria, comegou-se por questionar os entrevistados
relativamente a importdncia da formagdo em Pesquisa da informagédo para os
técnicos do Servigo de Informagdo a Comunidade e as respostas foram
maioritariamente afirmativas embora com ligeiras diferengas. Um dos entrevistados
disse o seguinte:

“Acho que a actual formag&o néo é suficiente, sobretudo para o que néo séo
bases de dados bibliograficos, portanto eu acho, que nas bases de dados
bibliograficas ainda va l4, a coisa... agora tudo que néo é bases de dados
bibliograficas parece-me que ha claramente quer para técnicos profissionais,
quer para técnicos superiores, muitos, ha um défice claro de formag&o nessa
area, porque ndo me parece que, as competéncias profissionais de um
técnico nesta area, seja ele superior, seja ele profissional, devam estar ao
nivel de um utilizador comum.

Por exemplo, no caso paradigmatico da pesquisa na Web, eu ndo entendo
muito bem como é que as pessoas desta area estéo, na grande maioria dos
casos, ao nivel do utilizador comum, quer dizer, sabem usar o médulo de
estatistica mas ndo sabem, por exemplo, avaliar quais sdo as consequéncias
de usar um servico ou outro em que circunstancias devem usar e em que
circunstancias devem usar outro porque é que aqueles resultados séo
apresentados assim e como é que podem avaliar aquilo. Ai acho que ha um
défice importante nesse aspecto e acho que de facto, era preciso ver o
aspecto da reciclagem geral sobre esse assunto.” (BM3 do litoral sul).

Esta resposta, liga-se de certa forma ao que ja foi dito anteriormente, de que os
técnicos tém uma boa formag&o na area do tratamento técnico mas fraca formagéao
nas TIC —-assunto a que vamos voltar mais tarde — assim como na pesquisa e
avaliagéo das fontes de informacédo. O que podera ser explicado em alguns casos
pelo facto de alguns dos técnicos terem tido a sua formagé&o inicial ha 8/10 anos e a
formagéo continua recebida posteriormente ter incidido sobretudo em programas
como o PORBASE - sobretudo o seu médulo de catalogagdo - ou sistemas
integrados de gestdo de bibliotecas. '

E de salientar, que nesta resposta, é reafirmada a importéncia da pesquisa,
apresentagdo e disponibilizagdo da informagdo - consideradas competéncias
basicas no Referencial para um bom profissional da area.

Alguns dos entrevistados foram mais laconicos nas suas respostas mas
reafirmaram, como os anteriores, a importancia da formagdo continua na area da
pesquisa da informagdo, mas para todos os técnicos, quer para bibliotecérios, quer
para os técnicos profissionais:

“Acho que ndo é suficiente, de forma nenhuma. Quer para os bibliotecarios,
quer para os técnicos profissionais. “ (BM2 do interior centro)
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Um dos entrevistados foi mais pormenorizado relativamente & necessidade
de formag&o em pesquisa de informagédo e forneceram até alguns exemplos de boas
praticas:

“Ha sim, absolutamente, pesquisa de informagéo. (...) E nés sabemos, por
exemplo que muitos técnicos, que se um leitor chegar a uma biblioteca, disser
eu queria criar um e-mail, ndo sabem, os técnicos ndo sabem ensinar a criar
um e-mail, os técnicos deviam ter esta competéncia. Ensinar a fazer uma
pesquisa na Internet, que é preciso, as pessoas nao sabem (...) devem estar
mais preparados, ndo s6 para o servigo de referéncia, ndo é atendimento, o
técnico profissional ndo faz atendimento, faz servigo de referéncia, deve fazer
servigco de referéncia, para o atendimento nés ndo precisamos de técnicos
profissionais e ter esta capacidade depois de também dar algumas
competéncias aos leitores. “ (BM 3 do litoral centro).

Neste extracto encontram-se referéncias a necessidade de formagdo em
areas que tradicionalmente, ndo eram consideradas responsabilidade do técnico
profissional, como é o caso da Referéncia.

Uma questéo interessante abordada por esta entrevistada e que devera ser
motivo de reflexdo, para quem tem responsabilidades na formagdo dos técnicos
profissionais em Portugal, é o facto de o modelo de formagéo adoptado, ndc ter em
consideragdo as diferentes tipologias de bibliotecas, apesar das suas missdes,
objectivos e pulblicos serem diferentes.

Ainda sobre os conhecimentos na area da pesquisa da informagdo e a
necessidade de formacgao:

“Podia haver, mas como eu sou do género de vasculhar tudo... eu vou
resolvendo os problemas. Tudo o que seja relacionado com informética eu
gosto e vou aprendendo por mim... Mas era importante haver mais formagao
nesta area.” (Técnica do SIC de uma BM1 do interior sul). '

- Esta desadequagd@o da formacgéo recebida e as actuais necessidades de
formacgao para a pesquisa e avaliagio de fontes de informagao, sdo confirmadas por
todos. Até porque alguns destes técnicos ja fizeram a sua formagéo ha muitos anos,
quando as TIC, ndo tinham a importancia que tém agora:.

“Sim, sim também precisava (pesquisa da ihformagéo).” (Técnica do SIC de
. uma BM1 do interior norte).

“Na Internet ha coisas que eu ainda ndo consigo fazer. Quer dizer, eu ando
por ali, a tentar espiolhar e a tentar encontrar aquilo que quero. Eu tive um
curso de iniciagdo a Internet de dois dias, salvo erro... mas era preciso mais.”
(Técnica do SIC de uma BM2 do interior norte).

Este tipo de declaragdes representa o actual estado de coisas que levou um
dos entrevistados a dizer, como ja vimos, que ndo é possivel que os técnicos de
uma biblioteca publica tenham os mesmos conhecimentos em termos de TIC que o
utilizador comum porque a partir desse momento a biblioteca publica passa, tal
como é definido nas Directrizes da IFLA/UNESCO, a deixar de cumprir o seu papel
junto da comunidade.
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As preocupagdes e o nivel de exigéncia para com o servigo prestado, para
quem tem uma formacéo de nivel superior - utilizando a terminologia do Referencial
podemos dizer que estamos a falar de niveis de competéncias — sdo um pouco
diferentes:

“De facto, quer dizer, a recolha da informagdo coloca um problema, nés
passamos a ter uma actividade quase de detective, porque ha muita
informagdo que ¢é dificil nés conseguirmos aceder a ela, ou porque as
entidades a quem a solicitAmos ou ndo respondem ou ndo nos déo as
informagdes necessarias ou quando ddo é muito demorada, demora muito a
dar essa resposta (...) isso ndo sera bem um problema ao nivel da formagéo
profissional, acho que é mais ao nivel das deficiéncias que existem ao nivel
da identificagdo desse tipo de informagdo e faz exactamente apelo a esse
espirito de detective para o qual ndo fui preparado na escola para fazer este
tipo de trabalho. Desenvolvemos depois estratégias pessoais ao sabor dos
acontecimentos. Ao nivel também da organizagéo da informagéo, eu julgo
que se tivesse um apoio diferente ao nivel da formag&o, se calhar conseguiria
resolver problemas em muito menos tempo do que aquilo que levo para
resolver com os conhecimentos que neste momento tenho.” (Técnico
Superior de um SIC de uma BM3 do litoral sul).

Como sintese deste extracto podera dizer-se que este entrevistado realgou
sobretudo a necessidade de formacdo em areas como: organizagdo e actualizagéo
da informagdo, pesquisa de informagdo e apresentagdo e disponibilizagdo da
informagdo no dominio dos conhecimentos especificos de Informagéo e
Documentacao. _

Segundo alguns autores o papel do técnico do Servico de Informagéo a
Comunidade consiste em dar assisténcia aos utilizadores que procuram informagao:
trata-se de responder a questdes, organizar pesquisas bibliograficas, ensinar os
utilizadores no uso das fontes de informagéao e providenciar apoio aos utilizadores
na validagdo da informagédo (Whitlatch, 2000). Pelas entrevistas realizadas podera
deduzir-se que o actual Servico de Informagdo & Comunidade e de Referéncia
providenciado pelas bibliotecas publicas portuguesas estd longe de atingir este
patamar de exigéncia

Ainda no dominio dos Conhecimentos especificos de Informagéo e
Documentagdo, os bibliotecarios manifestaram outras preocupagbes em termos de
formagdo, como a gestéo de colecgOes:

“(...) ao nivel da selecgdo documental do fundo nés cobrimos todas as areas
que estdo indicadas pela CDU. Eu tenho uma formagdo em Histéria, como &
que eu vou avaliar a qualidade ou pertinéncia de um documento de Fisica ou
de Quimica ou de Matematica ou de Arquitectura ou de Design (...).(Técnico
do SIC do litoral sul).

Uma das entrevistadas fornece até algumas indicagdes sobre como alterar a
formagdo, neste caso dos técnicos profissionais, sobretudo na identificagéo e
validagdo de fontes de informagdo e aqui, estamos ainda no mesmo dominio de
competéncias: ‘ '
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“Eu por exemplo, durante a manha, quando estou 14 em cima (sala de leitura)
em que estd tudo um bocadinho mais calmo, vou vendo jornais, umas
revistas e pela minha cabega decidi ir preparando uns "dossierzitos" sobre
alguns assuntos que as vezes me perguntam e nés néo temos grande coisa,
para ir respondendo as questdes que os utilizadores nos colocam mas
certamente havia mais coisas que uma pessoa podia fazer mas nem sempre
se recorda de tudo, nem temos orientagéo nesse sentido e a formacgéo devia
apostar mais nestas tematicas, ou tornar certos modulos mais extensos e
criar outros, para dar umas dicas melhores para nés podermos fazer meihor o
nosso trabalho.” (Técnica do SIC de uma BM1 do litoral centro).

Ao terminar as questbes relacionadas com as necessidades de formagéo,
pediu-se aos entrevistados para reflectirem sobre a existéncia de alguma outra area
a necessitar de formagdo, que ndo tivesse sido abordada durante a respectiva
formagao inicial. S6 alguns dos entrevistados responderam a esta pergunta:

“Mas também acho que mais do que a deficiente formag&o, mais do que isso,
é também a formagdo ao mais alto nivel que depois ndo permite, tu repara,
noés sabemos perfeitamente que na nossa area, o principio da aprendizagem
continua, nés aceitamos isso com muita dificuldade e depois ndo impomos
isso, como uma necessidade aos nossos técnicos; noés proprios ndo a
gostamos de fazer, porque € uma coisa que nos chateia, que nos da trabalho,
que obriga a tirar horas, sabes disso.” (BM3 do litoral centro)

Esta bibliotecaria chamou a atengdo para o facto de a formagao continua ndo
ser considerada uma prioridade por alguns bibliotecarios, quer para si, quer para 0s
restantes técnicos da biblioteca. A questdo sera perceber qual a razdo para esta
situagdo: desinteresse dos bibliotecarios, devido entre outras coisas, aos problemas
que pode colocar no que se refere a gestdo de pessoal , falta de sensibilidade dos
responsaveis autarquicos, como foi referido anteriormente por uma das
entrevistadas.

Relativamente a este dominio de competéncias pode concluir-se que 0s
entrevistados referenciaram a importdncia da interacgdo com o0s utilizadores, a
gestdo de colecgbes e fundos, identificagdo e validagdo das fontes de informacéo e
tudo o que tem a ver com a organizagéo, andlise e disponibilizagdo da informagé&o.
De salientar também a critica aos actuais modelos de formagdo que assentam
sobretudo no tratamento fisico dos documentos @ menos no tratamento e pesquisa
da informagéo.

Uma questdo tem ganho cada vez mais importancia e tem a ver com o papel
. da biblioteca publica como produtora de informagéo, que no caso de um servico
como o SIC é fundamental, ja4 que a informagdo mais relevante para um servico
deste tipo, como néo existe em lado nenhum, tem de ser criada, mas acontece que
nenhum dos entrevistados referiu este papel, quer quando se abordou as
competéncias dos técnicos do SIC, quer no que se refere as necessidades de
formagéo. A justificagdo para esta atitude prende-se com o facto de grande parte
dos SIC's que fizeram parte deste estudo, assentarem a informacgdo que fornecem
em documentos impressos, ja existentes e produzidos por diferentes instituigoes,
além de que a produgdo de recursos de informacgéio proprios, implica recursos
humanos especializados que a maioria das bibliotecas publicas ndo possui. Uma
outra questédio relacionada com esta e que tem a ver com a actualizagdo dos
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contetidos, que procedimentos séo seguidos, quem o faz e que competéncias tém
de possuir, ndo mereceu respostas explicitas dos entrevistados.

5.3.1.2 Competéncias relativas a Comunicagéao

Nas competéncias relativas a Comunicacdo o Referencial enuncia variaveis
como: comunicagdo oral e escrita, pratica de uma lingua estrangeira, comunicagéo
através da imagem e do som, comunicagéo interpessoal e interinstitucional,
tecnologias da informagéo (informatica e telecomunicagbes) e técnicas de produgéo
e de edigéo. .

A importancia dada pelos bibliotecarios entrevistados a este dominio de
competéncias pode perceber-se pelas respostas dadas quando questionados sobre
esta questao: .

“(...) e que tenha conhecimento também na drea da informética, na area da
Internet, saber pesquisar na Net mas saber também avaliar e validar essa
informagdo e em caso de duvida saber perguntar ao(s) bibliotecario(s) o que
deve e como deve fazer.” (BM2 do litoral sul)

Neste caso, o bibliotecario salientou quanto as competéncias relativas a
Comunicagao, sobretudo as relacionadas com as tecnologias de informag&o.

Uma constatagéo deve desde ja ser assinalada, é o facto de as competéncias
que foram referenciadas pelos diversos entrevistados, terem sido maioritariamente
no dominio das competéncias relativas a Comunicagdo. Devido a este facto, as
muitas e variadas referéncias as Competéncias relativas a Comunicagdo, a opG&o
encontrada foi subdividi-las em trés grupos: comunicagdo interpessoal efou
interinstitucional, pratica de uma lingua estrangeira e tecnologias da informacgao e

comunicagao, que foram as mais referidas.

5.3.1.2.1 Comunicagcdo interpessoal e/ou interinstitucional

Uma questdo colocada aos responsaveis pelas bibliotecas objecto deste
estudo versava as necessidades de formag@o na area da comunicagéo
interpessoal, cuja importancia foi sublinhada pela bibliografia consultada como se
pode constatar neste extracto de Matthew (1988: 16):

“Some public libraries deny- the responsabllity of enquiry work to non-
profissional staff. This may be the result of a policy decision because staff have
not been encouraged to develop enquiry skills. Staff working in small libraries
will often have developed these skills by necessity. Because there is often no
one to whom they can ass the reader, they will have been obliged to use their
initiative in providing answers themselves”

O Servigo de Informagéo a Comunidade deve assim assentar sobretudo na
resposta que é dada as questoes levantadas pelos utilizadores e este circuito de
pergunta-resposta implica a comunicagdo entre o utilizador e o tecnico do SIC. A
eficacia deste servico, depende em grande parte, da forma como decorre esta
comunicagdo interpessoal: das aptiddes do técnico para questionar o utilizador e
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perceber de facto, o que este pretende e também da forma como comunica a
informacgao, para que esta corresponda, de facto, as necessidades do utilizador.

Numa questdo colocada aos entrevistados, pretendia-se saber se o facto de
um técnico exercer fungdes no SIC, teve consequéncias, como por exemplo ao nivel
do aumento das suas competéncias na area da comunicagao interpessoal e/ou com
outras instituicdes.

As respostas foram positivas, quanto a esta questdo, embora com ligeiras
diferengas:

“Até mesmo em termos pessoais, era uma pessoa muito timida, uma pessoa
muito introvertida, com dificuldades em comunicar, com dificuldades até em
exercer as suas fungdes, por uma questdo mesmo de timidez, imagine eu
mandava-lhe fazer telefonemas, fazer coisas e notava-se uma certa
dificuldade em desenrascar-se e hoje ndo, hoje é uma pessoa ja com outra
postura, mesmo em termos pessoais ela melhorou muito e o facto de estar
realmente neste tipo de trabalho, de estar todos os dias a lidar com as
criangas e interagir com elas, com as criancas e com os adultos melhorou
muito, mesmo a parte humana da funcionaria e de facto isso é bom para ela e
é bom para o servigo porque ela depois consegue ser mais eficaz.” (BM1 do
interior norte).

Este entrevistado assinala uma caracteristica pessoal (a timidez) que a
partida poderiamos considerar uma ndo-aptidao para o lugar, face ao exercicio
desta fungdo, foi-se esbatendo e transformou-se em competéncias relativas a
comunicagao.

A conclusdo que parece poder tirar-se deste extracto, é de que o trabalho no
SIC permite melhorar determinadas competéncias relativas a Comunicag&o.

Opinido partilhada pelo bibliotecario de uma BM2 do litoral sul :

“Eu acho que era necessario haver mais formag&do, dada por pessoas da
nossa area, que dominassem bem este tipo de organizagbes e a nossa
linguagem porque sendo acontece como aconteceu nessa acgdo que
forneceu algumas pistas interessantes em termos de pesquisa mas ao nivel
de contetdo deixou muito a desejar, talvez seja importante haver mais
formagcdo nesta édrea. Acho que fazem faita planos de formagéo
nomeadamente para a nossa area mais consistentes, mais vocacionados
para a resolugdo dos nossos problemas do dia a dia.” (BM2 do litoral sul).

Este entrevistado realgou um aspecto que aparece referido por outros,
relativamente & formagdo por exemplo na area da comunicagéo interpessoal, que a
formacdo ndo é adequada ou adaptada aos profissionais da informagéo, o que
acontece também neste caso da pesquisa da informagao, ja que a perspectiva e as
metodologias a utilizar sdo diferentes para os técnicos das bibliotecas publicas.

Quando questionados os bibliotecarios acerca desta matéria, uma das
respostas mais completas, foi a seguinte:

“Eu acho sobretudo que é muito deficiente a formagéo de base sobre como
atender o publico, como resolver situagdes de conflito com o publico. Eu acho
que é muito, muito deficiente a formagio de base que temos para isso. Além
de achar, e isto agora € um comentario um bocadinho a parte, além de achar
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que na formagéo inicial, ndo se valoriza como se deveria valorizar a relagado
com o puiblico porque o que eu tenho vindo a perceber é que, ha muita gente
que considera que fazer o atendimento ao publico, estar a atender o publico é
uma tarefa de menor valia e de menor importancia e isto &, na minha opinido
grave, porque € sobretudo no grupo dos Técnicos Superiores que isto se
verifica. E eu acho grave, muito grave porque € exactamente na relagdo com
o publico que tudo se joga porque senao, ndo vale a pena.(...)

Eu acho que entdo, em sintese, que ha de facto em termos de formacgéo
inicial uma grande falha em termos de competéncias de relacionamento com
os outros e as pessoas ndo sabem claramente como é que hao-de resolver
um conflito que surge com o utilizador, néo sabem como héo-se resolver uma
coisa tdo simples como o utilizador diz que entregou o livro e a gente diz que
ele ndo entregou e estamos ali numa situagédo que ndo sabem como é que
hdo-de resolver e a solugdo que as pessoas querem implementar é a solugéo
burocratica, é para ai que as pessoas apelam, isto é sinal que ndo lhes foi
ensinado nada nesta area, enquanto estiveram a fazer formag&o. (...) Agora
acho que de facto, em termos de formagéo inicial e também de formagéo
complementar, ha muito pouca oferta de formac&o nisto. Na relagéo com o
outro, como é que se atende nestes servigos, como se resolve os conflitos,
era preciso alguém, na minha opinido, que fosse especialista dessa area e
que investisse um bocadinho em adaptar uma acgéo de formacédo a estes
servigos. “ (BM3 do litoral sul).

Nesta longa citagdo, podemos ver abordados diversos pontos importantes e
alguns serdo até repetidos por outros entrevistados: a questdo da relagdo com o
utilizador, como os técnicos interagem com o utilizador e o facto de na formagao
inicial apenas ser abordada muito levemente a questdo do atendimento e para
validar esta afirmagdo, basta apenas avaliar os diversos programas de formacgéo,
sobretudo dos técnicos profissionais, e verificar a quase auséncia de abordagem a
estas questdes. E se o atendimento tem uma importancia fundamental enquanto
primeira imagem da biblioteca, o que dizer do atendimento num Servico de
Referéncia ou no Servigo de Informagédo & Comunidade. '

Um outro ponto a realgar, neste extracto, é a questdo da gestdo de conflitos,
quer dentro de uma equipa, quer com 0s utilizadores, que néo faz parte do curricuio
de formagdo, quer dos técnicos profissionais, quer dos técnicos superiores.

Embora alguns dos entrevistados ndo tenham considerado esta, uma area
importante para a formagéo:

“E assim, eu acho que funciona... mesmo entre elas, entre elas e os servicos,
as instituigdes; podia ser melhor, se calhar podia mas ndo é das coisas que
me preocupa.” (BM1 do litoral centro).

A explicagdo para a desvalorizagdo desta questdo, tem a ver com o facto de
esta biblioteca ter outras prioridades ainda por resolver como a inexisténcia de um
sistema integrado de gestdo de bibliotecas e da necessidade de um maior
investimento nas TIC. Mas o facto de se tratar de uma localidade onde toda a gente
conhece toda a gente, como refere o bibliotecario que se segue, pode servir também
para explicar a subalternizagéo da questio:
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“H4 lacunas que acabam por ser ultrapassadas pelo facto de ser um meio
pequeno e as pessoas se conhecerem quase todas umas as outras e terem
um tratamento muito pouco formal, um tratamento quase informal, as pessoas
conhecem-se pelo nome e chegam ao balcéo e dizem "0 Catarina, arranjas-
me isto?" e é quase uma conversa familiar. (...) porque a pessoa tem mais a
vontade explica, exemplifica e as pessoas entendem-se nessa vertente mas
era importante haver mais formagédo dos técnicos profissionais, mesmo
quando digo formagéo, em termos de cultura geral, estarem mais preparados
com..., mas isto passa um bocado pelas pessoas,(...) .(BM 1 do interior
norte).

Nesta biblioteca tal como em outras, face a escassez de recursos humanos,
os técnicos tdm de adaptar-se as condigGes existentes e dar o seu melhor para
responder as questdes dos utilizadores. A proximidade entre utilizadores e técnicos
facilita o didlogo e a interacgdo, embora certas aptidées como o espirito de
curiosidade, a capacidade de ouvir e a faculdade de adaptagdo estejam também
expressas nesta resposta.

Outros entrevistados concordaram com a necessidade de formagéo nesta
area mas foram muito sucintos nas suas respostas, como se pode verificar por este
exemplo:

“A formagdo é insuficiente nesta area quer dos técnicos, quer a dos
bibliotecarios.” (BM2 do interior centro).

Varios entrevistados realgaram a necessidade de se adaptar a actual oferta
de formagdo em atendimento e relagbes publicas para os funcionarios das
autarquias locais, s reais necessidades e condigdes das: bibliotecas publicas, ja
que o atendimento que ai é feito, difere em alguns aspectos do atendimento
realizado em outros servigos publicos. Ha alguns anos atras o IPLB langou a
proposta junto dos bibliotecarios da RNBP, para a realizacdo de algumas acgdes de
formacdo nesta area da comunicagao interpessoal, o proprio programa era proposto
pelo IPLB que poderia propor também alguns dos formadores. A ideia base
consistiia em que as Associagdes de Municipios utilizando o financiamento
disponibilizado pelo programa FORAL, realizassem essas acgdes para os técnicos
das bibliotecas publicas como organizam ja para os restantes servicos das
autarquias. Por diferentes razdes, ndo se chegou a concretizar nenhuma destas
acgdes. Os dois seguintes extractos realgam essa necessidade:

“Eu acho que a nossa formag&o e a dos técnicos néo é suficiente. As vezes
vém para a Camara planos de acgdes de formagéo que vém da ANMP e que
vém de outros 6rgdos mais ligados ao funcionamento da Camaras e la vem o
marketing, |4 vem as relagbes plblicas (...) e os técnicos das bibliotecas, que
tém que atender as pessoas pelas mais diversas coisas, ndo vao e deviam ir.
Porque o saber lidar com o publico acho que é muito importante, € uma porta
que esta aberta ao publico “ (BM1 do interior sul).

“Também porque as acgdes que existem s30 vocacionadas para a
administracdo em geral e néo propriamente para a nossa area que tem
algumas caracteristicas muito especificas. Aqui a Associagdo de Municipios
anda ha dois anos com essa ideia, fazer um curso s0 para a nossa area. Eu
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estou & espera que eles avancem com essa formagdo este ano, porque
alguém daqui, vai de certeza estar presente. '
Geralmente quando tem havido essas formagdes e noés geralmente o que
fazemos aqui, & que as pessoas que fizeram formagéo, nés fazemos mini
sessbes para transmitirem os dados, os. conhecimentos aos colegas, 0s
materiais sdo distribuidos por todos. Mas isto varia um bocado, depende
quem esta no balcdo de atendimento e quando tu tens multas, tens sistemas
rigidos de empréstimo, convém que tenhas pessoas com boa interacgéo com
o publico.” (BM2 do litoral sul).

Mais uma vez, aparece mencionada a questéo da gestdao de conflitos com o
publico sobretudo relacionado com o sistema de gestdo de empréstimos e da
auséncia de formacdo nesta area. Uma ideia interessante simples de propagacéo
de boas praticas no seio de uma equipa de trabalho, é a estratégia aqui mencionada
de organizar reunides de trabalho, de forma que, quem vai frequentar uma acgdo de
formagdo, depois transmite as ideias recolhidas aos colegas que n&o estiveram
presentes. _

Claro que algumas das estratégias mais inovadoras acontecem nas
bibliotecas de maior dimensdo com maiores recursos financeiros e sobretudo
humanos, como se pode verificar por este extracto:

“E, depois ha coisas... nés fizemos aqui ha muito pouco tempo... esta
Camara esta-a passar por uma fase muito interessante, que foi a avaliagdo

- dos servicos e dos recursos. (...) Mas por exemplo, uma tonica, todos eles
responderam formagdo em duas coisas: trabalho em equipa, melhor em trés
coisas: trabalho em equipa, atendimento e qualidade. E portanto demonstra,
estamos aqui a falar de 20 casos e é engragado, todos eles indicaram como
prioridade a formag&o nestas 3 areas. Isto demonstra de alguma maneira que
na sua formagdo base também deveriam ter isto e um das coisas que de
facto eles ndo aprenderam de todo é trabalhar em equipa, o0 que é trabalhar
numa equipa, o que é trabalhar de acordo como objectivos, o que é uma
equipa, sdo coisas que ndo sabem. (...) Eu acho que nés proprios, falamos
muito na necessidade de actualizar os nossos conhecimentos, esquecemos
perfeitamente que as pessoas que trabalham connosco também a tém porque
se ndo conseguirem actualizar obviamente que néo acompanham as minhas
proposicbes, & tdo simples quanto isto. Mas parece-me que... € uma
mudancga de atitude e tenho a percepgéo que de facto as chefias tém grande
responsabilidades nisso, elas proprias tém de mudar de atitude para fazer
com que depois os outros a mudem também. “ (BM3 do litoral centro).

De salientar nesta entrevista, algumas ideias que parecem importantes para a
tematica em estudo: o facto de os técnicos ao serem questionados terem
considerado que a sua formagdo era insuficiente relativamente a trés areas —
trabalho em equipa, atendimento e qualidade. Isto ainda se torna mais interessante
porque existe uma relagéo entre estes trés itens, porque um atendimento de
qualidade, resulta em determinadas situagdes do trabalho em equipa.

Um outro aspecto que ressalta desta entrevista é uma critica relativamente ao
posicionamento, ou melhor dizendo, 3 importdncia que é dada pelos
bibliotecarios/responséveis por uma biblioteca a formagéo dos técnicos dessa
biblioteca. Uma questdo deve colocar-se: quando os bibliotecarios/ responsaveis
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pelos servicos referem que acham a formagdo importante, serd que depois na
pratica se esforgam por apoiar a formagé&o continua -dos técnicos e porque néo, da
sua também? Como tentativa de resposta, poderemos referir como exemplo, que
recentemente a Faculdade de Filosofia de Braga, no &mbito da sua pos-graduagéo
em Ciéncias Documentais organizou duas acgdes de formagdo destinadas as
bibliotecas publicas da Zona Norte, em duas areas em que os profissionais se
queixam frequentemente de necessidade de reciclagem e acabaram por néo se
realizar por falta de inscrigdes em numero suficiente.

Sera que faz falta uma mudanga de atitude, nesta e em outras matérias,
como referia a bibliotecaria atras mencionada?

E quanto aos técnicos, 0 que pensam eles sobre a necessidade de formacgao
em comunicaggo interpessoal:

“Também (técnicas de atendimento)”. (BM1 do interior norte).

As entrevistas cujos extractos se seguem, referem alguns aspectos
mencionados na bibliografia (Matthew, 1988): dificuldade em perceber as questdes
do utilizador, reconhecer a questdo e encontrar o material necessario para se
responder correctamente & questéo levantada:

“Sim, as vezes é dificil perceber o que eles querem e néo é s6 no fundo local,
acontece em todos os assuntos, em todas as classes assim, por vezes vém com a
ideia fixa que querem aquilo, por exemplo, querem determinado livro para verem
determinado assunto, (...). As vezes é preciso, com as poucas palavras que nos
dizem, perceber bem aquilo que eles querem para tentar satisfazer, nem sempre é
facil mas acho que agora que era importante comecar a pensar-se nessa area e
apostar nisso porque acho que era uma formacdo que me parece bastante
importante. Mesmo as minhas colegas que tiraram o curso bastante depois de mim,
nio tiveram nenhuma formagao especial nesta area.” (BM1 do litoral centro).

E ainda este extracto:

“E muito complicado, as vezes pedem-nos coisas que a gente tem de andar
ali a vasculhar, fazer perguntas para tentar perceber aquilo que eles querem.
E complicado mesmo, as vezes uma pessoa tem que andar vinte ou trinta
vezes a volta para ir buscar uma frase. As vezes querem um livro que fale
sobre isto. Ja querem a "papinha" toda feita, querem que ja esteja tudo
preparado.” (BM2 do interior norte).

Os diferentes passos relacionadas com o contacto do utilizador com o SIC ou
com o Servigo de Referéncia, passam pela conversa inicial ou entrevista, percepgéo
por parte do técnico de que tipo de conselho ou informagéo o utilizador de facto
necessita, a resposta para a resolugdo do problema, contacto com instituicdes e
servicos para confirmar a informag&o ou em certos casos, confirmar um contacto,
um numero de telefone e finalmente, dependendo das circunsténcias, um contacto
posterior com o utilizador ou com a instituigdo para o qual foi encaminhado, para
verificar a resolugdo do problema.
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Tudo isto implica conhecimentos e aptiddes diversificadas por parte dos
técnicos. Embora haja quem considere que uma atitude positiva e uma certa
simpatia ajudam a resolver o problema mas podera comentar-se, resolve por agora
mas nao para sempre:

“Eu acho que estamos bem porque somos todas simpaticas e tentamos
receber as pessoas o melhor possivel porque as vezes as pessoas até
perguntam, gostam do ambiente e acabam por ficar na conversa.” (BM1 do
interior sul).

Nesta resposta consegue notar-se algumas diferengas relativamente a outras
entrevistas, resultantes da dimensdo da biblioteca onde cada um trabalha e
sobretudo a maior ou menor facilidade que tem em aceder as ofertas de formagao.
Uma possivel explicagdo para o reduzido investimento na formagéo por parte de
certas bibliotecas publicas, passa certamente por uma ‘menor sensibilidade das
chefias ou dos responséveis autarquicos para esta problemética da formagéo.

Como se depreende por este Ultimo extracto, da entrevista de um bibliotecario
responsavel pelo SIC de uma BM3:

“N6s aqui, de facto aqui a nivel'da Camara de ... ha um gabinete de formagéo
que trabalha muito essas areas. Eu ja fiz umas trés ou quatro acgbes de
formagdo do tipo, sobretudo para as chefias, de relagdes interpessoais, da
gestdo dos recursos humanos mas parece-me insuficiente porque s&o
formagdes de 3/4 dias, quanto muito de uma semana, de 3/4 horas por dia, e
de facto parece-me algo insuficiente para que se possa depois aplicar e tirar
dai o proveito, todo o proveito e para aplicar aqui no servico. '

E ainda que se pudesse de facto ao nivel da formagdo obter esses
conhecimentos, que sempre se obtém, depois a aplicagdo também & um
pouco dificil, dadas as limitagbes que entretanto nds temos. A vontade é
muita, as ideias também surgem mas depois falta o resto e muitas vezes
também as coisas sdo travadas ou esquecidas superiormente, perdem-se ai
_no corredor (...). “ (BM3 do litoral sul).

Neste extracto, o técnico refere que apesar da formagdo recebida esta néo e
suficiente, talvez porque lhe falta a sua adaptagdo a realidade das bibliotecas -
publicas mas assinala o peso da burocracia em certos servigos publicos que impede
que a inovagdo se instale e que as boas préticas se propaguem. Apesar dos bons
exemplos existentes de que quando certas iniciativas sdo planeadas e organizadas
com tempo, os resultados, em termos de ades&o dos utilizadores é muito superior.

Como conclusdo para esta problematica da relagdo com os utilizadores,
poder-se-a dizer que o Servigo de Informagdo & Comunidade consiste basicamente
em cinco passos: conversa com o utilizador, perceber qual o verdadeiro problema
deste, procura da resposta ao problema, fornecer a resposta/referéncia e em certos
casos acompanhar a resolugdo do problema. Mas para o servigo funcionar desta
forma eficaz, torna-se imprescindivel que o atendimento seja feito correctamente e o
técnico deve possuir um conjunto de conhecimentos e aptiddes que ndo foram
suficientemente trabalhados durante a sua formagdo inicial, de acordo com as
opinies dos técnicos recolhidas neste estudo e que pode ser comprovada pela
analise dos planos de estudo dos cursos de formagdo dos profissionais de
informagao e documentag&o portugueses.
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Pelo que foi dado perceber até ao momento, as bibliotecas publicas
portuguesas ainda estdio bastante longe do tipo de atendimento enunciado na
bibliografia -consuitada, quer no que se refere ao Servico de Informagéo a
Comunidade, quer quanto ao Servico de Referéncia. Acrescente-se que, segundo
os diversos entrevistados, por variadas razbes, que foram avangadas no decorrer
desta alinea a actual oferta de formagédo ndo se adequa as necessidades destas
bibliotecas e sobretudo aos desafios que tém pela frente.

5.3.1.2.2 Pratica de uma lingua estrangeira

Alguns dos entrevistados realgaram a necessidade de aumentar as
competéncias relativas a pratica de uma ou mais linguas estrangeiras. Essa
necessidade nota-se com mais preméncia nas bibliotecas do interior, onde estas
muitas vezes exercem a fungdo de Posto de Turismo, como vimos no capitulo
anterior: :

“Também precisdvamos de alguém com conhecimentos de linguas para ajudar
a atender os turistas no Verdo.” (Técnica do SIC de uma BM1 do interior norte).

E ainda:

“Nés bem nos esforgamos mas precisdvamos de ter alguém que soubesse um
pouco mais de inglés para ajudar os estrangeiros que ca vém” (Técnica do SIC
de uma BM1 do interior sul)

Ou entdo como referia outra entrevistada:

“O nosso inglés precisava de ser melhorada até para podermos pesquisar
melhor em certos sites na Intemet...” (Técnica do SIC de uma BM 2 do litoral
sul)

Apesar de ter sido apenas mencionado apenas nestas trés ocasides, mas que
merece certamente esta meng&o, trata-se de um conhecimento no dominio das
competéncias relacionadas com a Comunicagdo, que ira certamente ganhar uma
maior acuidade nos proximos tempos, relacionada com a necessidade de pesquisa
e avaliagdo da informacéo que circula na Internet, que na sua grande maioria & em
lingua inglesa.

5.3.1.2.3. Tecnologias da Informagéo

Num texto de 2001, Peter Brophy (2001: 184) realga a importancia das TIC nas -
bibliotecas publicas: ‘

“There are many, highly valued, roles that libraries can fill in the 21st century,
but the most powerful will be the “community information intermediary”, a body
that understands and has empathy with its community of users, has deep
understanding of the information universe. and its organization, and actively
develops and promotes the mechanisms that link the two together (...). That
place has to be earned. lt is librarians who must earn it.”
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Este texto aproxima-se das recomendagbes das Directrizes da
IFLA/UNESCO que referem que a biblioteca publica deve tomar-se uma mediadora
no acesso & informagao digital e que tera ou deve ter um pape! central no facilitar do
acesso a essa informacdo por parte dos mais desfavorecidos no acesso a
informagao. :

Quando questionados sobre as necessidades de formagdo nesta érea das
Tecnologias de Informagédo e Comunicagdo, os bibliotecarios responderam da
seguinte forma:

“Eu acho, que é assim, a implementagao tecnolégica quando nds queremos
que ela cumpra uma série de requisitos, que ja sdo requisitos de alguma
sofisticagdo, ndo me parece que tenhamos de ser nods a ter que fazer. Acho
que nos, por exemplo, devemos saber como é que é a estruturagéo de um
website por exemplo mas dai até sabermos como é que aquilo se executa, ja -
me parece um bocadinho demais (...). Eu ai também acho que ha
deficiéncias porque ai é preciso conhecer 0 que é que sdo as tecnologias,
ndo é preciso saber operar, ndo é preciso saber utilizar o comando XPTO, é
preciso saber que uma solugéo tem estas vantagens e aquela solugéo tem
outras vantagens, isso é que é preciso que nds saibamos porque a nds nos
cabe decidir qual a solugdo que eu quero, as vezes até pode ndo ser a mais
sofisticada mas ndo tem necessariamente que ser a mais sofisticada, desde
que corresponda aos objectivos que tu tens e ao publico que tens. Portanto,
acho que estas coisas sdo para ser feitas por profissionais com 0 NOsso
contributo, somos interlocutores fundamentais nesta matéria, talvez nos falte
algum dominio da terminologia e ter algumas nogdes de como eles [os
informaticos] vém o mundo e eles também tém que fazer esse esforgo em
relagdo a nds e temos que nos encontrar aqui. (...)
E nos podemos ser interlocutores em muitos aspectos que eles nao
dominam, nomeadamente na drea da organizag&o da informagao, como me
tem mostrado a minha experiéncia.” (BM3 do litoral sul).

Esta posi¢do representa o ponto de vista mais comum entre os entrevistados,
que mais uma vez, apontam para a necessidade de os bibliotecarios e os técnicos
profissionais aprofundarem os seus conhecimentos na area das TIC, ja4 que n&o
podem ter apenas conhecimentos ao nivel do utilizador comum, para poderem
prestar um servigo eficaz aos utilizadores ou como refere Brophy (2001: 90)

servirem de intermediario entre o utilizador e os recursos de informagéo:

“Virtually all of the descriptions of libraries that are available stress in one way
or another that the library “intermediates” between the user and the
information resources that are potentially available, in order to help the user
make sense of, and gain access to, information resource.”

Um entrevistado salientava uma outra consequéncia do trabalho no SIC:
aquisicdo de novos ou melhores conhecimentos na area das tecnologias da
informacéo: '

“Algumas delas tém recebido formagéo nesta area, como é o caso da ...,

sobretudo a nivel informatico, que decorre disto evidentemente, o caso da ...
e da ... também, que sdo pessoas que ao longo do tempo tém, sempre que
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ha formagéo que seja relevante para a sua area de trabalho, claro que essa é
uma mais valia para elas e também leva um pouco, a uma certa
especializagdo dessas pessoas, em certas areas, para além de manterem as
fungbes de atendimento em geral. (...) Esse trabalho claro que cria as
pessoas outros interesses e mais valias para eles proprios. (BM2 do litoral
sul).

Claro que ha bibliotecarios cujas prioridades ainda sé&o um pouco mais
modestas, como seja organizar o seu catalogo bibliografico e nem sequer colocam
ainda a questdo da automatizagédo do empréstimo: .

“Neste momento é assim, em termos de Intemet, o que esta previsto, em termos de
catalogo é através da Biblioteca Nacional, como cooperantes, 0 nosso catalogo néo
~ esta ainda, mas vai passar a estar através da Biblioteca Nacional. Em termos da
informagdo que temos para disponibilizar, vai ser através do site da Cémara,
actualizar e carregar os dados tem sido através do servico de informatica da
Camara, mas é s6 um e para todos os servicos da Cémara, incluindo biblioteca e
escolas, é impossivel de fazer tudo e por isso era importante termos também
alguém nessa area.” (BM1 do litoral centro).

Neste caso, como a biblioteca ndo tem recursos humanos com
conhecimentos especificos na area das TIC, tem de ficar a aguardar o apoio de
alguém do exterior, que nem sempre estd disponivel, como referem alguns
bibliotecarios:

“Existe apenas o site da Camara. Mas precisdvamos de formagéo para todos
nesta area. A Camara tem 4 informaticos mas nunca estéo disponiveis para
nos apoiarem.

A Universidade podia apoiar-nos através do envio de estagiarios nesta area,
mas falta vontade politica, nada feito.” (BM2 do interior centro).

Embora alguns bibliotecarios, consigam de forma mais ou menos informal, ir
resolvendo as situagdes:

“E importante mas até este momento passa tudo por -mim, primeiro porque a
pagina experimental até que foi um trabalho feito por mim para apresentar na
faculdade aquando da p6s-graduagao. |

Neste momento, a pagina institucional da propria autarquia estd a ser
reformulada, no ambito do protocolo que j4 falei & pouco, com Tras-os-Montes
digital, com a UTAD e vamos fazer o seguinte, vamos dentro da propria
pagina da Camara e criar um link para a pagina da biblioteca, onde a pessoa
pode fazer pesquisa, onde é actualizada dentro da..., isto acaba por passar
sempre tudo um pouco pelos recursos humanos que s&o poucos e entdo vai
ser sempre o bibliotecario e com o colega da informatica que vai ajudando e
criar esse cofreio electrénico, responder aos utentes.” (BM 1 do interior norte).

A aquisigdo de um sistema integrado de gestéo de bibliotecas, continua a ser

uma preocupacgdo fundamental para os bibliotecarios, sobretudo das bibliotecas de
menor dimenséo e do interior.
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 Acrescente-se que das oito bibliotecas visitadas para este estudo apenas
trés: duas BM3 e uma BM2 e todas situadas no litoral tinham o empréstimo
automatizado e estavam as trés a preparar a substituicdo dos seus sistemas de
gestdo automatizada, para sistemas de maior porte.

Nesta fase, que se podera considerar, ainda pouco consistente, quanto a
introdugdo das TIC nas bibliotecas publicas portuguesas, estas dificilmente pensam,
para ja, na implantagdo de um Servigo de Informagéo a Comunidade online ou um
servigo tipo «Ask a librarian» existente no Reino Unido e nos Estados Unidos.

Neste dominio de competéncias, pode considerar-se que questoes como a
dimens3o das bibliotecas e a situagdo geografica tém uma influéncia marcante na
utilizagdo das TIC nas bibliotecas publicas.

“Porque nds agora...até ha pouco tempo, a nossa informatizagdo também
quase que se baseava na catalogo informatico no PORBASE 4 e agora é que
concorremos com um projecto ao IPLB que foi aprovado e agora é que vamos
informatizar a Biblioteca a sério, incluindo o empréstimo e os outros médulos.
Mesmo o Espago Internet é relativamente novo, existe desde o final de 2002.
Por isso até essa altura, no ... para ter acesso a Internet, s6 quem tivesse
computador em casa e nés na Biblioteca quase que estdvamos na mesma,
agora temos o espago Internet. (...)

N6s queriamos fazer a nossa pagina, a Camara tem e dentro da pagina da
Camara tem um espaco Biblioteca, s6 assim, fazer a nossa como a maioria
das bibliotecas ja tem, queriamos ver se faziamos este ano.” (BM1 do interior
sul). :

Neste caso, trata-se de um exemplo de como a interioridade e os
consequentes custos acrescidos resultantes dos elevados custos de
telecomunicagdes influenciam a utilizagéo das TIC nas bibliotecas publicas.

“Tenho o apoio de uma empresa informatica que nos actualiza os sites.

Em resposta ao correio electronica, tudo que é e-mail de utentes vem parar
a0 meu e-mail e sou eu que procedo... pedidos de informagdes sobre
qualquer coisa, por exemplo, pelourinhos, vem tudo parar ao meu e-mail e eu
respondo sempre através do meu e-mail, depois temos, para além disso tipo
de pesquisa, .por exemplo, solicitagbes de empréstimo inter bibliotecas e
coisas assim, que as vezes também me vém pedir, mas isso sou eu que
fago.” (BM 2 do interior norte).

Neste caso, a falta de recursos humanos com conhecimentos na area das
. TIC's, leva a que seja o proprio bibliotecério responséavel pela biblioteca a responder
ao correio electrénico dos utilizadores, que néo é de facto a melhor solugéo, ja que
ndo devia ser tarefa do responséavel pela biblioteca.

Uma outra entrevistada refere mais uma vez a necessidade de reforgo das
competéncias na area das TIC:

“(...) uma &area em que se eu pudesse ter pessoal para isso, seria por
exemplo métodos de consulta a base de dados, na Intemet, como ter acesso
a informagdo, tudo isso seria realmente, porque neste momento, as pessoas
vdo para a Intemet e pode haver alguma ajuda, mas é muito sumaria,
ninguém vai ensinar como é que se acede a base de dados, como € que se
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consegue aceder a informagéo mais pertinente naquele assunto na Internet,
que bases de dados estdo acessiveis, esse tipo de informacgdo eu ndo a
posso prestar mas se eu pudesse prestar neste momento, com certeza que
os meus técnicos precisariam de formagéo nesta area.” (BM2 do interior
norte).

Mais uma vez, a questdo dos recursos humanos especializados, aparece a
limitar o desenvolvimento dos projectos na area das TIC.

Como contraponto as situagbes atras descritas, no caso que se segue, a
existéncia de recursos humanos especializados e com experiéncia, déa uma outra
disponibilidade ao seu responséavel para proceder a reciclagem dos técnicos. Trata-
se mais uma vez, de uma biblioteca de tipologia BM3 e situada no litoral:

“Acho muito importante. Quanto a actualizagéo de paginas da Internet, existe
alguma dificuldade porque normalmente as paginas na Internet séo feitas em
htmi, coisas que as pessoas normalmente néo sabem.

Eu acho mais do que, ai tem de se fazer actualizagbes aos contetidos, e o
bibliotecario tem de dotar os técnicos com instrumentos que permitam fazer
essas coisas, nos temos por exemplo, a nossa agenda disponivel na Internet
e nenhum de ndés vai la escrever "coisinhas" na Internet, como nés
actualizamos a agenda na Intranet, basta por um “vistinho” numa caixinha e
ela fica logo actualizada. (...) Entdo damos formagéo, entdo fazem formagéo
internamente. Isto é tdo simples quanto isso. Eu tenho por exemplo a (...)
relativamente & pesquisa, ela adora tanto a Internet que eu nunca na vida ia
fora buscar uma pessoa para ensinar a pesquisar na Internet, se ela sabe
fazer aquilo tudo, entdo é ela que tem que partilhar com os colegas, é facil...
ou entdo conhecer as caracteristicas de cada um e determinar... vamos dar
formag&o a um e depois ele partilha com os outros.

Eu por exemplo, agora vou fazer actualizagdo da informagdo, a formagéo &
feita internamente, eu tenho um engenheiro para apoiar isso...” (BM 3 do
litoral centro).

Um dos técnicos de um SIC que respondeu a esta questéo, referia o seguinte
e que de alguma forma mostra a rapidez com que nos Gltimos anos, se assiste a
desactualizagéo dos conhecimentos face &s novidades que vdo sendo introduzidas:

“(...) eu julgo que principalmente ao nivel da utilizagdo das novas tecnologias e
ndo soé ao nivel da utilizagio das novas tecnologias mas também ao nivel da
utilizagdo do sistema de gestéo da biblioteca.

Eu dei a PORBASE 4 numa altura em que a PORBASE 4 ja estava a ficar
obsoleta e digamos que as funcionalidades da PORBASE 4 em relagédo as
necessidades de uma biblioteca publica ficam muito 4quem das necessidades.
“ (Técnico do SIC de uma BM3 do litoral sul).

E este outro entrevistado:
“Sim, eu acho que sim, deve apostar-se nessa area porque hoje com os meios
que temos ao nosso dispor € um conjunto quase infindavel de se chegar a

informag&o, novas tecnologias, Internet, motores de busca, glossarios, todo um
conjunto de situagdes que no meu entender, as técnicas profissionais de BAD
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ndo tém formacdo, se calhar, suficiente nos cursos delas para responder...
(BMS3 do litoral sul) '

Para terminar, como ilustragdo da situagéo actual em algumas bibliotecas
plblicas portuguesas em termos de utilizagdo das TIC, o desabafo desta
bibliotecaria:

“Hoje em dia ndo acho que se justifique, que uma dada biblioteca onde uma
pessoa va, ndo tenha uma obra e que essa biblioteca ndo consiga dizer onde
existe essa obra. Ha ja “n” catalogos na web, a comegar pela BN, sem falar nas
bibliotecas estrangeiras. Bastava dizer n6és ndo temos mas pode encontrar na
biblioteca A, B, ou C, isto ndo faz sentido nos dias de hoje.” (BM3 do litoral
centro)

Que distancia relativamente aos servigos de referéncia digitais, a que se
refere Ducket (2002: 2). ~

“Digital reference services are defined as Internet-based question-and-answer
services that connect users with individuals who possess specialized subject
or skill expertise.”

Relativamente & questdo da necessidade de formagdo nas TIC, a
unanimidade é total, embora as preocupagbes sejam um pouco diferentes, de
acordo com a tipologia e a localizag&o das bibliotecas. Realmente se ha questdo em
que a interioridade e o tamanho das bibliotecas e o correspondente nimero de
recursos humanos disponiveis & marcante, & esta. Podera entdo concluir-se, que
enquanto alguns bibliotecarios ainda estdo a programar a automatizagdo da
catalogag&o, outros estdo ja a programar a aquisigdio de um Sistema Integrado de
Gestio de Bibliotecas, uns poucos estdo ja a pensar em catalogos colectivos, em
portais de assuntos. Todas estas diferengas reflectem-se no investimento que tem
sido ou ndo tem sido feito na formagdo em TIC das equipas das bibliotecas; ja que
se 0s seus técnicos querem ser «assistentes de navegagéo da informagéo» como
referem as Directrizes da IFLA/UNESCO, a formag&o nesta area tem certamente de
ser reforcada e representa um forte anseio para 0s profissionais da Informacgéo e
Documentagéo, como se pode verificar pelas entrevistas realizadas.

5.3.1;3. Competéncias relativas 2 Gestéo e a Organizagao

Nas competéncias relativas a Gestéo e Organizagéo o Referencial enumera
- varidveis como: técnicas de secretariado, de marketing, comerciais,
aprovisionamento,  gestdo microecondmica, instalagdo, acondicionamento,
planificagdo e gestdo de projectos, diagndstico e de avaliagéo, gestéo de recursos
humanos, engenharia de formagdo. Este dominio de competéncias foi o que
mereceu menos referéncias por parte dos entrevistados, juntamente com o dominio
seguinte. -

Uma das poucas entrevistadas que mencionou esta matéria, propbs a
realizagdo de formagdo sobre a organizagdo e planeamento do Servigo de
Informagdo & Comunidade. Neste extracto a formagdo aparece quase como um
espago € um momento de socializagdo, para quem trabalha numa biblioteca do
interior:
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“Porque nés aqui estamos um bocado fechadas, somos nds e a populagéo, a
populacdo e nés e também temos na populagdo pessoas... quem nos
incentivar... quem nos coloque questbes dificeis, muito raramente, s se for
pessoal que esta a passar de férias e aparece para nos colocar questées um
pouco mais complicadas, porque no dia a dia ndo e se calhar precisdvamos.
Precisavamos até de contactos com bibliotecas que tém o SIC a funcionar de
maneira diferente, uma coisa mais estruturada, mais... como um servigo
mesmo, quase auténomo dentro do servigo.” (BM1 do interior sul).

Quanto a este tema dizia um dos técnicos entrevistados, quando
questionado sobre as necessidades de formagao: '

“E de forma que também ao nivel do conhecimento de outros sistemas de
gestdo, ao nivel por exemplo da concepgéo de um caderno de encargos (...).*
(Técnico do SIC de uma BM3 do litoral sul). :

E um outro reforgava esta ideia:

“Af também de facto hd uma grande lacuna e depois tudo ao nivel dos
procedimentos administrativos que nés sé aprendemos quando entramos para
uma biblioteca, por exemplo os procedimentos burocraticos para aquisigdo de
material, de um pedido de aquisi¢éo, nota de requisi¢@o — ninguém nos falou
disso, nem como se faz um pedido de férias, etc.” (Técnico do SIC do litoral
sul)

Mas este bibliotecario ndo se fica por ai e refere a auséncia de referéncias
durante a formagdo dos bibliotecarios, a conhecimentos de Direito administrativo,
quando se sabe que o principal mercado de trabalho, continua ser a Administragio
Publica, quer local, quer central.

Neste dominio de competéncias questionou-se também os entrevistados sobre
as técnicas de diagnéstico e avaliagdo das necessidades dos utilizadores mas e
também, e ndo menos importante, a avaliagdo dos servicos prestados pela
biblioteca, questdes estas que estdo profundamente ligadas as alineas anteriores
sobre a pesquisa de fontes de informagéo e a comunicagdo interpessoal. No
capitulo dedicado aos utilizadores do Servigo'de Informagdo & Comunidade, em
Matthew (1987: 10) pode ler-se:

“C.]. services stress the need to concentrate on particular client groups,
especially those most informationally disadvantaged. .

When you profile your area it will become apparent that there are a variety of
client groups and subject areas which appear to require your urgent attention. It
would also be very unusual if you did not think that you had an almost
impossible task. To be practical you must decide on priorities. If you try to do
everything you will spread your resources SO thinly you will undoubtedly fail.
The key is to be patient, and whatever you attempt, make sure you do it
thoroughly. Encourage others to be involved, or link in to other relevant
initiatives.”

Existem duas ideias basicas que podem ser retiradas deste extracto: a
impossibilidade de o SIC servir com eficacia todos os utilizadores e como
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consequéncia disto, a necessidade de concentrar-se nos grupos mais
desfavorecidos em termos de acesso & informagdo, o que estd basicamente de
acordo com as Directrizes da IFLA/JUNESCO. A questdo que se deve colocar a
seguir. € como se vdo reconhecer esses grupos no seio da comunidade e
reconhecer as suas necessidades de informagéo?

Relativamente a esta matéria, os entrevistados disseram:

“Quer dizer, eu acho que nds ndo temos, ou temos pouca formagéo inicial
sobre isso, as vezes interrogo-me sobre a nossa informacé&o inicial nos deve
encaminhar para sermos técnicos disso. Eu quero dizer o seguinte, até que
ponto é que nés devemos ter as competéncias que um socidlogo tem para
fazer essas coisas, porque vamos la ver (...).Na minha opiniéo, a solugéo
para isto é basicamente encomendar o trabalho feito (...), a solugéo neste
momento que se me afigura mais interessante & comprar esse servico,
podemos sempre discutir, se ha dinheiro ou ndo mas se comegamos por ai,
nunca mais fazemos nada.

Além disso acho que fazer coisas amadoristicamente, ndo acho que seja
solugdo e acho que exceptuando alguns exemplos, nés as vezes fazemos
coisas a este nivel um bocadinho, de forma muito, muito amadora e acho que
essa informagdo que se cria ndo pode ser utilizada de uma maneira eficaz.”
(BM3 do litoral sul).

Nesta resposta podem perceber-se dois tipos de problemas enfrentados
pelas bibliotecas publicas portuguesas:

1. Como na maioria dos casos, as bibliotecas da RNBP s6 tém um
bibliotecario nos seus quadros e excepcionalmente, 2 ou 3; implica
que servigos, que no norte da Europa sao assegurados por
bibliotecarios, como a referéncia e o SIC, em Portugal, dificimente o
sejam. Esta questdo impede a especializagéo dos bibliotecarios
como acontece nesses paises, em bibliotecarios de referéncia, do
SIC e outros servigos.

2. A hipétese levantada por este bibliotecario, de que este tipo de
estudos, de definigdo de perfis de utilizadores, deve ser realizado por
entidades exteriores a biblioteca, esbarra na falta de recursos
financeiros para pagar este tipo de estudos.

Daqui podera concluir-se que se esta perante um beco sem saida, ou entao,
que actualmente o modelo apresentado pela bibliografia anglo-saxénica, pelo menos
neste aspecto, ndo tem aplicagdo em Portugal.

Embora seja de registar a importancia que tem para um SIC e para 0s seus
técnicos, os conhecimentos que permitem conhecer e avaliar as necessidades de
informacao dos utilizadores:

“Ey também tenho essa nogdo de que s6 conhecemos os nossos utilizadores
genericamente, uma pessoa enfia-se aqui dentro e ja tive muito mais contacto
com os meus utilizadores do que tenho agora, é um facto. (...). Mas era
importante saber mais, conhecer meihor os nossos utilizadores, embora se
calhar, iria causar-nos mais preocupagdes, assim se nao soubermos, as
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coisas vdo-nos correndo. (...) Eu reconhego que ndo é so falta de tempo mas
também falta de conhecimentos, como realizar esses perfis dos utilizadores.”
(BM 1 do litoral centro). '

Esta bibliotecaria também reconhece a necessidade de se conhecer melhor
os utilizadores das bibliotecas publicas embora a falta de conhecimentos sobre
como levar a cabo esse estudos, impega a concretizagdo deste objectivo. O que
normalmente & feito pelos responsdveis pelas bibliotecas publicas limita-se a
realizagdo de questionarios, como se pode verificar por este extracto:

“O que eu fago a nivel de saber as necessidades dos utilizadores é através
dos inquéritos ao utilizador, que eu tenho nas salas e que as pessoas pegam
e preenchem. E basicamente a Unica forma que eu utilizo. E assim, eu acho
que & sempre importante conhecer as necessidades dos utilizadores, que é
partir dai que eu sei o que tenho de dar, agora que meios é que eu poderia
utilizar para fazer isso, se calhar utilizando essas técnicas de diagnostico,
seria interessante, como nem eu propria sei. Portanto, se calhar por falta de
formagéo minha. Outra coisa que eu também acho e que se tem debatido, é
que acho que se espera demais do bibliotecario, as vezes, neste sentido, que
hoje em dia as fungSes do bibliotecario s&o tdo vastas que muitas vezes (...)"
(BM2 do interior norte)

Mais uma vez, a escassez de recursos humanos sobretudo especializados
explica a acumulagdo numa Unica figura, de uma multiplicidade de tarefas, que
como & natural impedem a aposta em novos servigos, a partida considerados menos
prioritarios.

Neste momento, merece talvez fazer uma chamada de ateng&o, para o facto,
de mais uma vez, as respostas dos entrevistados, se aplicarem a totalidade dos
servigos da biblioteca e ndo apenas ao SIC. Quer isto dizer, que o desconhecimento
dos perfis dos utilizadores da biblioteca publica, impede que depois, em termos de
SIC se trabalhe mais profundamente com os « informationally disadvantaged » de
que falava Matthew.

Na entrevista seguinte, apesar de ser referida a questéo da gualidade, néo se
trata ainda de facto, de conhecer os perfis dos utilizadores e saber como na pratica,
quais os procedimentos e rotinas a adoptar para compreender e responder as
perguntas dos utilizadores do Servigo de Informagédo @ Comunidade :

" “E assim, nés estamos a comegar agora também fruto do trabalho na area da
qualidade estamos a comegar a criar, um dos grupos de trabalho que foi
criado também tem a ver com-a criagdo de instrumentos de medigéo e de
aferigdo dessas experiéncias. (...) Depois ndo se tem feito muita coisa,
apesar de o ano passado, fez-se um inquérito aos utentes sobre o
funcionamento dos servigos da rede, ficAmos muito lisonjeados com os
resultados, evidentemente, ja4 que foram bastante positivas. (...) (BM2 do
litoral sul).

O dnico técnico do SIC que respondeu a questdo das técnicas de diagnéstico

e de avaliagdo das necessidades dos utilizadores, repetiu e reforgou algumas das
questdes ja levantadas por outros interlocutores:
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“(...) de facto é uma area com menos lacunas, penso eu, mas mesmo assim
carece de mais cuidados e de mais investimento.

O problema que surge ndo é tanto o saber fazer, até porque nés estamos
habituados depois a recorrer também aos colegas que ja tiveram essas
experiéncias, a aprender também com as experiéncias deles e depois
também ha leituras que se podem fazer e informagéo que se podem recolher
sobre isso, € mais digamos, ndo ao nivel do método, mas ao nivel da
capacidade de executar esse tipo de estudos porque andamos sempre de um
lado para o outro, a fazer isto, aquilo e aqueloutro e isso € algo que requer
uma sistematicidade e uma dedicagdo muito activa para esse objectivo e de
facto ndo da porque somos poucos e dispersamo-nos a fazer tudo o que ha
para fazer e acabamos também por exemplo, por muitas vezes néo levar isso
avante (...) N6s temos aproveitado para realizar esse tipo de estudos com os
nossos estagiarios, como projecto de estagio, e de facto temos feito alguma
coisa nessa area, agora digamos que disponibilidade temos pouca.” (BM3 do
litoral sul)

Mais uma vez, volta a ser referenciada a falta de recursos humanos nas
bibliotecas pUblicas, sobretudo ao nivel de bibliotecarios, o que leva a que 0s
actuais bibliotecarios, estejam sobrecarregados, mais do que com questbes das
areas da Informacdo e Documentagdo e da Comunicagdo mas sobretudo com a
Gestdo e Organizagdo das bibliotecas e dos seus servigos, quando ndo com
questdes dos servigos culturais e educativos das autarquias, como acontece com 0s
bibliotecarios que sdo Chefes de Divisdo da Cultura e em determinadas situagdes
da Educacéo e da Cultura.

Ja no capitulo anterior ao abordar a questéo do conhecimento da comunidade
e da forma como esta é apreendida pelas bibliotecas publicas portuguesas, referiu-
se a auséncia dum conhecimento mais aprofundado sobre os potenciais e reais
utilizadores das bibliotecas publicas, o que impede os bibliotecarios de conhecer
para quem se esta a trabalhar, quais os publicos para quem a biblioteca publica
trabalha. Esta questdo no caso do SIC é fundamental j& que, como se viu
anteriormente, ndo é possivel recolher toda a informagéo ou ter Directérios de tudo.
Dai ser fundamental e necessario, escolher os grupos com quem se vai trabalhar
prioritariamente: o turista, os grupos mais desfavorecidos, comunidades de
emigrantes...entre outros. ' -

Nas Guidelines da PLAJALA (1997: 17) pode encontrar-se todo um capitulo
sobre a importdncia da divulgagdo e do marketing do Servigo de Informagéo a
Comunidade; junto da populagéo: -

“The public must be aware of the existence of a public library’s Community
information and Referral Service. In view of the prevailing image of the public
library as a center for dissemination of materials, a vigorous, ongoing publicity
campaign is essential to promote the image of the library as an access point
to community information and services”.

Deste extracto ressalta a necessidade de divulgagdo da biblioteca como
ponto de acesso & informagéo sobre a comunidade e sobre as suas instituigoes,
como contraponto & imagem tradicional da biblioteca, como difusora de materiais
impressos. Este mesmo documento divide a divulgagdo e marketing do servigo em:
divuigagdo formal e informal. Considera a divulgagdo informal aquela que é
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realizada através da recomendagdo pessoal aos amigos por parte de individuos que
ficaram satisfeitos com a experiéncia tida com o SIC. Quanto 3 divulgagéo formal
refere o seguinte:

“Traditional but effective vehicles for formally publicizing the Community
Information and Referral Service to the extemmal community include:
presentations to community groups, public service announcements in media,
feature articles in newspapers and in newsletters of other agencies,
interviews, telephone directory listings, classified ads, booths at fairs,
community walks, inserts in mailings of banks or stores, newsletters, printed
materials (brochures, posters, telephone stickers, business cards, billboards,
and bus posters).” (p.17)

A bibliografia anglo-saxénica refere ainda a necessidade de contacto com
outras instituicdes e servigos que oferecem servicos semelhantes para aumentar a
coordenagdo, cooperagdo e comunicagao entre servigos; divuigagéo interna,
divulgagdo entre os profissionais e da necessidade da publicidade ter objectivos
definidos e serem identificados claramente os grupos-alvo.

Através das respostas aos questionarios enviados e das entrevistas
experimentais percebeu-se que esta era uma area esquecida ou pouco trabalhada
pelas bibliotecas publicas, dai ter-se decidido depois, questionar os entrevistados
sobre a necessidade de formacdo nesta drea e aqui as respostas nao foram
unanimes, como se pode verificar por alguns extractos:

“Eu acho que ha-de ser rara a biblioteca neste pais e rara até a instituigdo
municipal que tem um plano de marketing para si propria.

Eu acho que aquilo que nés fazemos, muito sinceramente, s&o coisas pontuais,
nés sabemos que para divulgar um servigo, uma das férmulas basicas e ter um
folheto explicativo do que é que a coisa... é preciso nomear a entidade, criaste
a entidade, e agora tens de a nomear, tens de dizer o que ela é, fazes um
folheto, etc., melhor ou pior, com mais competéncia grafica e organizagéo, efc.,
uns melhores outros piores, depois também da pratica que eventualmente tém,
as pessoas percebem que ha canais de divulgacdo que devem seleccionar e
que sdo pertinentes, uns s&o mais pertinentes do que outros, mas nao parece
que passe muito disto, posso estar enganado. ” (BM3 do litoral sul).

Este entrevistado aponta algumas das ideias apresentadas no documento da
PLA/ALA, acontece & que depois os meios, sobretudo financeiros, sdo insuficientes
para concretizar as ideias. E esta conclus3o relativa ao SIC pode ser extrapolada
. para as proprias bibliotecas publicas portuguesas, como se pode comprovar pelas
respostas as entrevistas realizadas. A queixa habitual da falta de tempo resulta dos
recursos humanos em numero insuficiente e que impedem o planeamento de
acgoes de divulgagéo, como se pode ver por este extracto:

“Af, noto, reconhego que fazemos muito pouco, podiamos fazer muito mais,
mas ndo sei... 0 pouco tempo, mas se calhar ndo & sé isso mas de facto se
calhar, é a falta de formagéo para o fazer e dificuldade em fazé-lo.” (BM1 do
litoral centro).
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A importéncia da divulgagio informal de que falavam as Guidelines,
sobretudo nas localidades de pequena dimensdo, pode perceber-se por este
extracto:

“‘Eu acho que sim, esse papel acaba por ficar um pouco connosco. O
marketing funciona, o marketing aqui funciona, nas pequenas... passa um
bocado por aquilo que acabei de dizer, o marketing boca a boca, do café, eu
ouvi dizer, néo é aquela mensagem dos cartazes grandes da cidade, como é
um meio pequeno, acaba por... este & primo daquele, a informacg&o acaba por
passar desta forma, tradigdo oral, boca a boca e é assim nessa base que se
trabalha.” (BM1 do interior norte).

Mais uma vez a questdo da escassez de recursos financeiros, quer para a
divulgagéo, quer para a concretizagdo de planos eficazes de formagdo, a que
acrescem as dificuldades de quem reside no interior e tem de se deslocar a Lisboa
para assistir a formacao:

“Com este panorama, como é que & possivel, € muito dificil. Até agora ndo
tem passado da divulgagdo na comunicagdo social e nos placards. (...) E
insuficiente e sobretudo & muito dificil acompanhar as novas ideias e
projectos que surgem aqui e noutras areas.

E a formagdo quando existe é em Lisboa e isso implica custos acrescidos e
s&o cansativas como aconteceu recentemente com a formacgéo respeitante ao
software que adquirimos: assistir a formagao e fazer as viagens de ida e volta
no mesmo dia, a assimilagdo dos temas foi quase impossivel.” (BM2 do
interior centro)

A importéancia da formacgdo e dos encontros dos bibliotecarios da RNBP, até
como momentos de socializacéo e de difusao de ideias e de boas praticas é referida
por esta entrevistada, que ndo se esqueceu também de referir a importancia que
instituicdes como a BAD, o IPLB podem e devem assumir neste campo.

“Eu n&o sei se caberia a BAD, ao IPLB... havia de haver uma preocupagio pela
organizagdo, alguma acgdo de formagdo nesta area, até para os dois niveis,
para noés bibliotecarios e para os técnicos. Estou a falar no IPLB mas se ndo for
o IPLB... talvez em conjunto com o BAD, a BN a organizar, a coordenar este
genero de acgbes, pois tém conhecimentos e contactos que mais ninguém tem.
(...) E os encontros e as acgoes de formagdo é uma maneira de dar um
safando. .

Eu vejo perfeitamente o que se passa comigo, eu venho dos encontros cheia
de genica e isso dura-me 3 ou 4 meses e depois comego a pensar mas agora
nao sei fazer isto e como hei-de fazer comeco a dizer ndo fago agora, fago no
préximo més e 0 ano passa-se.

E quando se comega a aproximar a data do nosso encontro eu estou mesmo a
precisar desse encontro para levar um safando e ouvir dizer eu fi iz, fizeram... eu
entdo também posso fazer.” (BM1 do interior sul).

Entretanto alguns bibliotecarios consideram que a batalha da divulgagdo das

bibliotecas publicas ja estd ganha, que justificam com o facto de as bibliotecas
conseguirem atrair um namero elevado de utilizadores.
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O que talvez faga falta, ser4a uma melhor divulgagdo dos seus servigos, dar a
conhecer melhor o papel e os objectivos da biblioteca publica. A bibliotecéria que
defendeu esta posigcdo, considera que sdo os proprios bibliotecarios que tém
necessidade de formagao nesta area:

“Eu acho que ndo sera tanto os técnicos que terdo de, acho que quem esta,
quem faz a gestdo da biblioteca, o bibliotecario, ha uma série de mecanismos
que a biblioteca pode desenvolver para fazer a sua divulgagéo, por exemplo,
nés aqui temos o guia do utilizador, temos as agendas culturais, temos o
programa que mandamos a todas as escolas e a todo o concelho, s&o coisas
que fazemos a nivel mensal (...).

De qualquer das formas, em termos de marketing, eu acho que é sobretudo
importante dar a conhecer o que é a biblioteca, o que € que ela... porque atrair
os utilizadores, eu acho que a maior parte das bibliotecas de leitura pablica ja o
alcangou esse objectivo, tem é que é de fazer a melhor gestdo dos utentes que
tem e dar a conhecer o melhor possivel a biblioteca porque eu estou
convencida de nivel de leitura publica e das bibliotecas da rede ja conseguiram
esse objectivo, que é cativar o utilizador, de uma forma geral.” (BM2 do interior
norte).

A ideia de os bibliotecarios necessitarem de mais formagdo na &rea do
marketing e divulgagéo é corroborada também por este entrevistado:

“Ai, é assim, eu ndo tenho muita formagdo, penso que acontece 0 mesmo
contigo. Fazemos umas coisas engragadas, arranjdmos algumas formas mais
inovadoras de divulgar mas depois ainda por cima temos este espartilho de as
coisas serem divulgadas pela Camara.

(...) Agora nds também temos falta de formagéo nesta area, no meu curso de
Ciéncias Documentais falamos de divulgagdo mas ndo se concretizou mais
nada.” (BM2 do litoral sul)

A este problema da falta de formagédo acresce o facto de algumas vezes os
servigos de Relagdes Plblicas e Marketing das autarquias divulgarem de uma forma
_deficiente as actividades das bibliotecas, como nos foi referido por dois dos
entrevistados, talvez porque esses servicos como ndo conhecem a biblioteca e os
seus servigos, ndo sabem o que estdo a divulgar e a quem se destina determinada
actividade.

E quanto aos técnicos do SIC, _apenas um respondeu a esta questao:

“No curso praticamente ndo ha formagdo sobre esta area de gestdo e aquilo
que aprendemos vamos aprendendo com OS NOSSOS eITOS € COM OS NOSSO0S
sucessos e insucessos e depois também temos de lidar com o que estava a
dizer, a tremenda falta de recursos e de facto também nota-se por parte da
administragdo superior uma falta de sensibilidade relativamente a estas
questdes, na medida em que por exemplo, o marketing institucional esta a
cargo da Divisdo de Relagdes Publicas que, a meu ver, tem outras prioridades
e nos deixa de facto um bocadinho, eu ndo diria abandonados, mas algo
sozinhos e desapoiados neste tipo de servicos. E depois, quer dizer, a falta por
exemplo de verbas para que nés possamos fazer uma campanha publicitaria
acerca de determinado servigo, a falta de autonomia em, por exemplo,
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contactarmos a imprensa, a 'comun‘icagéo social, que nada pode passar sém
passar primeiro pela Divisdo de Relagdes Publicas.” (Técnico do SIC de uma
BM3 do litoral sul)

Mais uma vez, aparecem aqui explicitadas algumas questdes ja levantadas
anteriormente: falta de recursos financeiros para se concretizarem planos de
marketing, a reduzida sensibilidade por parte dos servigos responsaveis em cada
autarquia pela divulgagdo e marketing, para a especificidade das iniciativas
organizadas pela biblioteca publica e neste caso especifico, a forma como &
divulgado um servigo, como funciona e o que é o Servico de Informagéo a
Comunidade.

Pode-se concluir entdo, que apesar de alguns dos entrevistados considerarem
importante a organizagdo de um plano de marketing, como enunciado nas
Guidelines, a auséncia de recursos financeiros e humanos, assim como alguns
obstaculos administrativos, tém impedido a sua concretizagdo. Facto assumido por
todos, é a auséncia de conhecimentos especializados nesta area, por parte dos
bibliotecarios e consequentemente a necessidade de formagdo continua nesta
tematica, assim como uma melhor adequagdo dos planos de estudo das diversas
formag&o a estas necessidades dos profissionais da Informagéo e Documentagéo.

Assim quanto as competéncias relativas a Gestdo e Organizagdo, os
entrevistados ndo referenciaram estas competéncias de uma forma natural e s6 as
mencionaram quando questionados directamente sobre esta matéria. Das diferentes
técnicas incluidas neste dominio de competéncias foram mencionadas apenas as
técnicas de marketing e de diagnéstico e avaliagéo. '

5.3.1.4. Outros conhecimentos aplicados a Informacgéo e
Documentagéao ;

O Referencial que tem servido de documento orientador relativamente a esta
questdo enuncia apenas “ outros conhecimentos Uteis a gestdo da informagao”,
quanto as entrevistas realizadas os proprios técnicos do SIC consideram que:

“Ai sim, até sobre o proprio concelho as coisas que eu vou aprendendo por
estar a mexer nas coisas que eu propria morando cd, ndo sabia e todos os dias
as vezes, todos os dias ndo, mas por vezes. Ainda hoje, eu descubro quaiquer
coisa que eu ndo sabia acerca do proprio concelho, as vezes até acerca da
propria freguesia onde habito, qualquer pessoa que vem e pergunta um dado
sobre isto, eu vou procurar a informagdo para dar e de.vez em quando eu
descubro uma coisa que ainda ndo sabia.” (BM1 do litoral sul).

Neste caso, a técnica realgou os conhecimentos adquiridos em Histéria Local e
que sdo Uteis ao exercicio das suas fungdes no Servico de Informagéo a
Comunidade.

Outros entrevistados disseram o seguinte:

“Aumenta porque a gente estd s6 na nossa secretaria com os livros a fazer
catalogagdo Unimarc e vir atender as pessoas que vém de fora, o conversar
com elas e mostrar aquilo que temos, também é bom para nés porque se nos
estivermos todo o dia na secretaria, livros, computador, Unimarc, base de
dados, também se torna um trabalho cansativo e monétono e assim ao virmos
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todas fazer esse servigo, atender o publico, atender as pessoas que véem de
fora e que ndo pertencem ao nosso concelho, prestar a informagéo que temos,
também tentarmos saber o que ha de novo para podermos informar, também é
bom para nés.” (BM1 do interior sul).

Mais uma vez, o técnico realgou os conhecimentos adquiridos em areas como
a Historia Local e Turismo. o
O ultimo técnico que respondeu a esta questio dizia o seguinte:

“Eu acho, por exemplo, que tem sido muito Util e muito proveitoso, no sentido,
de por um lado, conhecer melhor a realidade do concelho, indubitavelmente,
isso é importante, somos bibliotecarios de uma biblioteca publica municipal e
temos de conhecer bem o que é a realidade e a histéria do concelho e isso tem
sido bastante dtil.” (BM 3 do litoral sul).

Das entrevistas realizadas ressalta entdo a importdncia que é dada aos
conhecimentos em histéria local.

Relativamente as competéncias que a maioria dos entrevistados valoriza, mais
do que os conhecimentos especificos na area da Informagdo e Documentagéo —
embora aqui a relevancia seja dada, mais do que aos conhecimentos relativos ao
tratamento técnico, a competéncias como a interacgdo com os utilizadores ou entdo
a pesquisa e disponibilizagdo da informag¢do — foram as competéncias relativas a
Comunicagdo e neste dominio, os entrevistados valorizaram sobretudo
conhecimentos que foram considerados de grande utilidade a quem trabalha nas
areas da Referéncia e do Servigo de Informagédo a Comunidade: comunicagao
interpessoal e interinstitucional, conhecimentos na area das linguas e relativos as
TIC’s. Quanto as Competéncias relativas a Gestdo e 'a Organizagdo, foram
mencionadas apenas as técnicas de marketing e de diagnéstico e avaliagao, apés
insisténcia da entrevistadora. Os conhecimentos em histéria local, Patriménio,
Turismo foram referidos no dominio dos outros conhecimentos aplicados a
Informacao e Documentagao.

5.3.2. Aptidées

A importancia da atitude dos técnicos do SIC face ao servigo disponibilizado e
face aos utilizadores, é bem patente num artigo de Lilley e Usherwood (2000:9),
onde aparece também referenciada a necessidade de recordar a equipa do SIC a -
importancia do servigo que estéo a prestar e em que pode ler-se:

“The attitudes of staff are integral to the service experience of the library user.
This means staff perhaps need reminding how important they are to the service,
and the power they have promoting the service to the people that come through
the doors and use it.”

O Referencial enumera as principais aptidées de um profissional da informagao
e da documentagdo: faculdade de adaptagdo, espirito de analise, sentido de
antecipagdo, capacidade de comunicagédo, espirito critico, espirito de curiosidade,
espirito de decisdo, capacidade de ouvir, espirito de equipa, espirito de iniciativa,
sentido de organizagdo, sentido pedagdgico, perseveranga, rigor e espirito de
sintese.
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Também Matthew (1987) referiu que um servico como o SIC, para ser eficaz,
0s seus técnicos tém de ter uma clara compreenséo das metas e dos objectivos que
se pretendem atingir. Mais ainda o texto da ALA/PLA refere que toda a equipa da
biblioteca deve ser envolvida no processo, para que quando questionados pelos
utilizadores, saberem para quem os devem encaminhar.

Sobre isso um dos entrevistados referia:

“Eu acho que as pessoas tém que acreditar que este servico sobre o qual sdo
responsaveis, fem alguma valia, em termos da resposta as necessidades de
alguém. Esse acreditar no que tem alguma valia é absolutamente essencial,
(...)". (BM3 do litoral sul)

Um outro entrevistado, realgou sobretudo as aptiddes para o servigo, a tal
“atitude posmva” ja mencionada e que pode talvez ser descrita ou decomposta nas
seguintes varidveis: espirito de curiosidade, perseveranga, faculdade de adaptagéo:

“Uma pessoa que ndo esteja minimamente empenhada nisto ira ser mais
complicado... pode fazer mas nunca com o empenho e a vontade de fazer as
coisas resultarem. Ha pessoas a quem eu nunca iria confiar essas fungoes,
técnicos  que s6 gostam de fazer catalogagdo e que ndo tém perfil para este
servico. E um pouco a pessoa certa naquele lugar, é ter o gosto por aquilo que
faz.”. (BM2 do litoral sul).

Qutras respostas valorizam apenas o espirito de curiosidade:

“Sim, nunca dizer que ndo se sabe em definitivo, quando n&o se sabe mas vou
procurar saber, volte ca logo e ja lhe dou essa resposta, eu acho que sim.
(BM1 do interior sul). :

Pelas respostas expressas até ao momento constata-se que ha aptidoes que
sdo repetidamente assinaladas, a explicagédo para esta repetigéo, reside talvez no
facto de os entrevistados considerarem que os técnicos possuem ja alguns
conhecimentos consolidados na area de Informagdo e Documentagido mas lhes falta
desenvolver sobretudo as aptiddes. Para confirmar esta suposicdo o melhor sera
continuar a analisar as entrevistas realizadas para tentar aprofundar esta questao e
verificar se esta tendéncia se confirma.

Um outro dos entrevistados dizia ent&o:

“Eu acho que sim, quer dizer que de certa maneira as suas responsabilidades
aumentaram sobre esse ponto de vista, porque lhe foi claramente explicitado
que a responsabilidade da manutengéo daquela informagdo passava por ele e
portanto eu acho que nisso, a pessoa viu as suas responsabilidades
aumentadas.” (BM3 do litoral sul).

Nesta resposta aparecem salientadas aptiddes como o sentido de organizacao
e espirito de decisdo.

Um outro entrevistado realgava o espirito de iniciativa e a capacidade de
comunicacéo: '

92



“Pelo menos a nivel de satisfagdo pessoal, acho que sim, a nivel de outra
satisfagdo, remuneratdria ou outra, ndo... no caso da ..., acho que ela se sente
mais satisfeita por poder dar mais informacgdes.” (BM1 do interior sul).

No conjunto das entrevistas de facto mais do que o aumento dos
conhecimentos, os entrevistados realgam caracteristicas ao nivel do comportamento
e que garantem uma maior eficacia do trabalho de um profissional da informacéo,
quer dizer as aptiddes. '

Outros entrevistados disseram o seguinte:

“(...) também se torna um trabalho cansativo e monétono e assim ao virmos
todas fazer esse servigo, atender o publico, atender as pessoas que véem de
fora e que nédo pertencem ao nosso concelho, prestar a informagao que temos,
também tentarmos saber o que ha de novo para podermos informar, também é
bom para nés.” (BM1 do interior sul).

Mais uma vez, aparece assinalada uma aptiddo - o espirito de curiosidade -
que leva o técnico a procurar novas fontes de informagdo para fornecer aos
utilizadores.

Relativamente as aptidoes que a maioria dos entrevistados valoriza, devem
assinalar-se pela repeticdo: a perseveranga, o rigor, a faculdade de adaptagéo, o
espirito de curiosidade; de alguma forma todas as quinze aptidées referidas no
Referencial foram referidas nas diversas entrevistas.

~ Sera talvez o momento de se levantar a questéo sobre o porqué desta énfase
nas aptidées e mesmo em dominios das competéncias que ndo sdo especificos da
area de Informagdo e Documentagdo. A resposta talvez esteja no facto de até ao
momento, a formacao inicial ter apostado muito mais na area do tratamento técnico
e ter desvalorizado as outras competéncias, como foi referido em diversas
entrevistas, incluindo os préprios técnicos profissionais.

Embora esta explicagédo ndo seja suficiente, ja que néo justifica a repetigdo em
diversas entrevistas da importdncia da perseveranga, do rigor, do espirito de
iniciativa, da faculdade de adaptacao, isto &, das aptidGes; aqui a resposta pode ser
aquilo que uma das entrevistadas referiu «off-record»: face & escassez de técnicos
profissionais nos primeiros anos do langamento da Rede Nacional de Bibliotecas
Publicas, as bibliotecas acabaram por contratar, em alguns casos, técnicos com
formagéo técnica mas sem algumas das aptiddes, agora consideradas essenciais a
um bom profissional de Informagdo e Documentag&o.

Uma outra explicagdo reside no facto de neste momento, algumas bibliotecas
comecarem a ter os catdlogos constituidos e essas bibliotecas poderem assim
- dedicar-se a novos servigos. Os responsaveis pelas bibliotecas publicas comegam
entdo a perceber a importancia que Servigos como a Referéncia e o SIC tém para
um desempenho mais eficaz junto da comunidade e consequentemente a
importdncia de os técnicos possuirem outras competéncias, além dos
conhecimentos na area da Informagdo e Documentagdo e a valorizarem cada vez
mais as aptiddes.
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5.3.3. Outras questoes

Entretanto, uma questdo comegou a certa altura a cruzar as entrevistas
realizadas e embora n&o fazendo parte do guifio da entrevista, comegou a
introduzir-se nas conversas:

“(...) a nossa realidade nacional que de facto é muito diferente
comparativamente aos paises nérdicos e do norte da Europa, como verificamos
pelas leituras das obras de bibliotecdrios nérdicos e ingleses... nas nossas
bibliotecas trabatham 1, 2 bibliotecdrios e nesses paises trabalham varias
dezenas de bibliotecérios em cada biblioteca, dai a importancia que nesses
paises é dado ao planeamento e organizagdo de servigos, a sua avaliagso,
etc.” (Técnico do SIC de uma BM3 do litoral sul)

Esta opinido aparece repetida, em diversas entrevistas:

“Eu acho que o quadro de uma biblioteca ndo devem ser sé Técnicos
Superiores de Bibliotecas e Técnicos Profissionais de Bibliotecas, eu acho isso
um erro muito grande porque eu acho que uma biblioteca deve ter outro leque
de pessoas, que suportam a prépria biblioteca (..). Se a biblioteca crescer do
seu nucleozinho para outras areas, se criar servicos de apoio as bibliotecas
escolares, biblioteca itinerante, pdlos, ai pois com certeza que vai precisar de
um bibliotecario que faga o resto, portanto também depende dos servigos que a
propria biblioteca tem.

Agora eu, para além do pessoal formado na area das bibliotecas, julgo que
deve existir pessoal que faga outras coisas, de outras areas.” (BM2 do interior
norte). :

E ainda uma outra:

“Acho que sim, eu se tivesse um colega, ndo me importava de trabalhar com
outro colega, ndo tenho dividas que este servigo iria ganhar muito, é de facto o
problema, nés ndo chegamos para tudo.

Esta sempre presente a necessidade de ter um servigo mais competente, mais
adequado possivel e isso s6 é possivel com mais gente e a mais qualificada
possivel. (...) Acho que realmente é preciso as nossas bibliotecas terem mais
bibliotecarios porque é dificil acompanhar bem o trabalho técnico e depois
organizar actividades como a Feira do Livro, Dia Mundial do Livro, visitas das
escolas..., @ ha outros servigos, como o servigo de informagdo & comunidade e
outros que ficam para tras ou fazemos menos bem.” (BM1 do litoral centro).

Esta questdo da necessidade sentida por alguns bibliotecarios/responsaveis
por bibliotecas, de um maior nimero de bibliotecarios no quadro das suas
bibliotecas, para poderem prestar mais e melhores servigos, deve ser motivo de
reflexdo para todos os profissionais da informagéo e da documentagdo mas todos
aqueles que tém responsabilidades na area das bibliotecas publicas sobretudo em
termos institucionais.

Ate porque, embora nenhum dos entrevistados o tenha dito abertamente, outra
questdo deve também colocar-se: técnicos profissionais, alguns deles com uma
formagdo que rondou as 600 horas e outros apenas com o 11° ano tém
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competéncias e conhecimentos para prestar um servigo como a Referéncia ou o
Servigo de Informagéo & Comunidade? '

Quanto a este ponto, refiram-se para terminar as recomendacdes do Relatério
Public libraries and the information society, da Comunidade Europeia (1997: 97)
sobre a necessidade de os profissionais da Informagéo e Documentagéo, a nivel
europeu, verem aumentadas as suas competéncias: ,

“Improving skills and competence:

- the availability and take up of an appropriate range of possibilities for
professional continuing education and training should be ensured:;

- closer co-operation between different types of libraries ~ in particular between
public and academic libraries — and with other institutions should be strongly
encouraged.” (p. 97)

Mais uma vez, ressalta a ideia da necessidade de investimento na formacgdo
continua dos profissionais da informagéo e a cooperagéo entre instituicées para se
alcancar esse objectivo e se estes objectivos sdo adequados para as bibliotecas
publicas em geral, sdo-no ainda mais, para os técnicos do Servigo de Informacgéo &
Comunidade. )

Durante estas alineas foram sendo referenciados diversos pontos em que a
experiéncia sobretudo dos paises do norte da Europa e Estados Unidos é muito
diferente dos exemplos portugueses, até porque tém uma historia em termos de
bibliotecas publicas muito mais prolongada (o Servico de Informagéo a Comunidade
comega nos Anos 60, nos Estados Unidos e uma década depois no Reino Unido).
Sera entdo, de assinalar um ultimo ponto, em 1996, a American Library Association
(ALA) publicou as Guidelines for Behavioral Performance of Reference and
Information Services Professional, que visam apoiar a formagéo, desenvolvimento e
avaliagdo dos bibliotecarios destes servigos, este documento que podera ser
considerado orientador para quem trabalha nesta area e era desconhecido da
totalidade dos entrevistados. o

Para terminar esta alinea, transcreve-se um excerto de uma comunicacdo de
Olander (2002: 4) & 68. Conferéncia da IFLA e que trata do recrutamento de
estudantes de LIS (Librarianship and Information Studies) e que a certa altura diz o
seguinte: .

“The most important criteria that we apply throughout our admissions process in
offer to identify future favourite librarians are the following:

Excelent communication skills, '

Willingness to provide service,

Willingness to accept pressure,

Ability to organize knowledge, ,

Convincing motivation for the information profession,

Convincing motivation for LIS studies.”

Pode concluir-se, a partir deste excerto, que o recrutamento de estudantes de
Ciéncias Documentais, tem uma importancia fundamental, caso o objectivo seja os
profissionais de Informagéo e Documentagéo terem as competéncias necessarias a
um bom desempenho da profissdo. A questdo que ira ser deixada no ar, porque nio
cabe ja no ambito deste estudo, é a seguinte: sera que alguns dos problemas
detectados nas entrevistas advém dai?
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5.4 Conclusio

No relatério Public libraries and the information society, da Comunidade
Europeia (1997: 86) pode ler-se:

“The professional literature on changes in the library profession emphasises the
emergence of new professional roles for librarians, such as net navigator,
information consultant, gatekeeper, etc.”

O objectivo deste estudo, ndo era estudar a adequagdo dos quadros de
pessoal das bibliotecas publicas, 4s novas exigéncias da sociedade da informacgéo
mas face as declaragbes dos diferentes entrevistados, acabou por centralizar a
discuss@o em diversas ocasides, na necessidade de mais bibliotecarios nos quadros
das bibliotecas publicas portuguesas, este facto, assim como as inlmeras
referéncias & escassez de recursos humanos, devem ser motivo de reflexdo para
todos os envolvidos na RNBP.

Das entrevistas ressalta outra ideia, de que sera bastante dificil as bibliotecas
publicas, prestarem novos servicos, como a Referéncia e o Servigo de Informacéo a
Comunidade e sobretudo que estes, sejam servigos de qualidade, com os actuais
quadros de pessoal e também sem um forte investimento na formagdo, ja que é
opinido generalizada dos entrevistados de que os técnicos profissionais estdo bem
preparados na area do tratamento técnico mas existem lacunas importantes nos
restantes dominios das competéncias mas esta questdo coloca-se também ao nivel
da formag&o dos bibliotecarios.

- Pode concluir-se ainda, que o Servico de Informagcdo & Comunidade nas
bibliotecas publicas portuguesas, normalmente é prestado por um técnico
profissional que faz o atendimento e acumula como SIC.

Quanto ao perfil do profissional de informagdo que exerce fungdes no Servigo
de Informagdo a Comunidade, como competéncias basicas referenciaram-se:
conhecimentos especificos de Informagéio e Documentagéo como interaccdo com
utilizadores e clientes, pesquisa da informagéio, identificagdo e validagdo da
informagéo; competéncias relativas & Comunicagédo, sobretudo na area das TIC;
competéncias relativas & Gestéo e Organizagdo, como técnicas de diagnéstico e de
avaliagdo; outros conhecimentos na drea da Histéria local e outros que possam ser
Uteis para um bom desempenho e finalmente foram referenciadas diversas vezes,
aptiddes como: espirito de curiosidade, perseveranca, rigor, capacidade de ouvir e a
faculdade de adaptagéo.

Mas, os actuais técnicos do SIC, usando a definigdo de niveis de competéncia
do Referencial, poderd dizer-se que estdo ainda no nivel 2: conhecimento das
~ praticas, na maioria das competéncias atras descritas como fundamentais para o
SIC e falta um forte investimento, pessoal e institucional, na formagdo, para
atingirem o nivel 4: dominio metodolégico, para se tornar um “excelente” profissional
do Servigo de Informagéo & Comunidade.

Com todas estas questdes relaciona-se uma outra ja abordada no decorrer
deste capitulo e que tem a ver com a produgio de informag&o pela propria biblioteca
publica e que é apontada por alguns autores como fundamental para um servigo
como o Servigo de Informagdio & Comunidade mas como sera tal possivel com a
actual escassez de recursos humanos especializados e sobretudo de bibliotecarios
nas bibliotecas publicas portuguesas.
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Para isso toma-se necessario alterar a formagao inicial dos bibliotecarios e dos
técnicos profissionais mas mudar o qué e para qué? Num artigo de McKnight (2002),
sobre a formagdo de bibliotecarios na Australia, a autora responde simplesmente
“Change to What? Understanding customer needs.”. E se ha area onde ainda
existem grandes deficiéncias nas bibliotecas publicas portuguesas é o conhecimento
das necessidades dos utilizadores: quem sd0? Que procuram?

Uma dltima questao, a maioria das bibliotecas objecto deste estudo, relacionam
o servico de Referéncia com o Servigo de Informagdo a Comunidade mas
acrescente-se que alguma da bibliografia anglo-saxdnica como as Guidelines, faz o
mesmo.
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Capitulo 6
CONCLUSOES E RECOMENDAQ()ES
6.1 Introducédo

Este ultimo capitulo inicia-se com o enquadramento em que decorreu este
estudo, apresenta de uma forma critica as principais conclusbes e termina com o
enunciado de algumas recomendagdes, incluindo propostas para futuras
investigacdes. ,

O modelo de Servigo de Informagdo & Comunidade que resulta das entrevistas
realizadas é diferente daquele que é apresentado pela bibliografia consultada,
sobretudo a de origem anglo-saxdnica mas esta afirmagéo n&o significa que seja
menos. valido, quer apenas dizer que é um outro modelo, que resulta da realidade
portuguesa e sobretudo de uma histéria relativamente recente em termos de
bibliotecas publicas.

A escassez de recursos, quer financeiros mas sobretudo humanos, a relagéo
com o poder politico local e a prépria visdo que os responsaveis pelas bibliotecas e
os técnicos tém do servigo, deu origem a este modelo de Servigo de Informagdo a
Comunidade. '

6.2 Enquadramento

A criagdo em 1987 do programa da Rede Nacional de Bibliotecas Puablicas em
Portugal, que previa a criacdo em cada um dos 275 municipios portugueses, de uma
biblioteca publica, levou ao desenvolvimento em qualidade e quantidade dos
servigos prestados pelas bibliotecas publicas portuguesas.

O programa prevé a partilha de responsabilidades entre o Estado — através do
Instituto Portugués do Livro e das Bibliotecas, vulgarmente conhecido por IPLB - e
as autarquias locais e em que os custos decorrentes da aquisicdo do fundo
documental, construgdo de raiz ou recuperagéo, mobiliario e equipamento sio
partilhados a 50% pelos dois parceiros.

A contratacdo de pessoal especializado em numero e tipo definido nos
contratos-programa assinados entre a administragdo central e as autarquias é da
inteira responsabilidade destas Gltimas e do facto de nem sempre ter sido cumprido
o estabelecido, decorrem algumas das questdes levantadas nas entrevistas.

A introdugédo das tecnologias de informagéio e comunicagdo e sobretudo a
instalagéo de sistemas integrados de gestio de bibliotecas, que permitam a criagéo
de catalogos online e a automatizagdo dos empréstimos, n3o tem sido tarefa facil. O
- IPLB através do Consércio Rede de Informatica de Leitura Publica (RILP | e II)
tentou responder as expectativas das bibliotecas publicas mas os atrasos
consecutivos na implantagdo deste projecto, o nimero reduzido de bibliotecas
envolvidas (16 no total) ndo permitiu avangar muito nessa direcgdo. Uma questdo
como a constituigdo de um Catalogo Colectivo de Leitura Piblica e que permitiria
uma optimizag&o dos recursos humanos, financeiros e materiais das bibliotecas
publicas néo foi resolvida até agora. Embora, neste momento (Janeiro de 2005), o
IPLB esteja a divulgar um projecto a que chamou Rede do Conhecimento e que
entre outras coisas prevé implementar o Catalogo Colectivo das Bibliotecas Publicas
Portuguesas. '
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Neste contexto os bibliotecarios e os técnicos do Servigo de Informagdo a
Comunidade sdo condicionados pelas condigdes existentes e actuam em resposta a
essas condicGes. Das entrevistas realizadas ressaltou a ideia de que relativamente
a este servico as bibliotecas publicas portuguesas estdo aguardando, quer as
decisbes das autarquias, quer das associagdes de municipios, quer do IPLB, para
saber que direc¢do seguir — servigos online ou ndo — e em que a actual situagéo
econémica nacional e internacional representa um constrangimento muito
importante. ' :

6.3 Servigo de Informagéib a Comunidade

Em alguma da bibliografia norte-americana o Servico de Informagdo a
Comunidade aparece interligado com o Servico de Referéncia, enquanto em
Portugal aparece sobretudo ligado ao Fundo local. “

A partir de dois documentos orientadores, um inglés e outro norte-americano,
definiv-se em que consiste o Servico de Informagdo & Comunidade, o
enquadramento, que objectivos e fins que persegue, recursos necessarios a sua
implantag8o (recursos financeiros mas sobretudo humanos), planeamento e
organizag&o do servigo e finalmente a sua divulgagéo junto da comunidade.

A referida bibliografia (Matthew, 1988; PLA/ALA, 1997) defende a ideia de que
este deve ser um servigo activo, ao servigo dos individuos e dos grupos, com um
claro empenhamento em resolver os problemas dos individuos e das comunidades,
dai poder concluir-se que se trata de um servigo que se centra nas pessoas, quer
sejam os utilizadores, quer seja o pessoal da biblioteca.

Das entrevistas realizadas ressalta uma vis&o bastante alargada do conceito
SIC — a propria biblioteca publica é encarada como um servigo de informagdo a
comunidade - mas de facto sentiu-se uma certa dificuldade dos técnicos dos SIC
abrangidos por este estudo, em articularem uma definigdo clara do que é este
servigo.

Uma questdo que foi bastante discutida tem a ver com a terminologia
adoptada: Servico de Informag@o sobre a Comunidade ou para a Comunidade.
Autores como Matthew (1988) referem que é sobretudo o plblico em geral que
atribui uma maior importancia a vertente sobre a comunidade.

Em Portugal, se é verdade que todos os entrevistados foram unanimes em
considerar as duas vertentes, sobre e para, muito importantes, também é verdade
que a vertente sobre a comunidade aparece mais realgada, mais assumida; como
se a vertente para a comunidade decorresse dos restantes servigos da biblioteca
publica e merecesse menos atengéo. De facto, fica a ideia de que a vertente para a
- comunidade € menos valorizada e a percepgdo que fica é que isto se deve a
escassez de recursos humanos, sobretudo especializados, que tem como
consequéncia dificuldades acrescidas em recolher e produzir informagdo que sirva
as necessidades da comunidade quanto a emprego, habitagdo, educacdo, etc.
sobretudo quando essa informagé&o ndo existe impressa.

Varios entrevistados referenciaram a necessidade de este servigo assentar na
cooperagao com outras instituicdes, quer ao nivel local, quer nacional.

Quanto as tematicas abordadas no Servigo de Informagdo & Comunidade, das
entrevistas realizadas pode inferir-se que sdo sobretudo temas como a saude, o
lazer, os servigos da administragéo local, enquanto que teméaticas de Ambito mais
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social como o emprego, a habitagdo, a satide, ndo tém feito parte das preocupagées
do Servigo de Informagdo & Comunidade das bibliotecas pGblicas portuguesas.

Deste estudo pode concluir-se também a importancia acrescida que o SIC tem
para uma comunidade do interior, rural, com dificuldades de acesso & informagéo
produzida nos grandes centros urbanos.

A auséncia de planificagdo na implantagio deste servico nas bibliotecas
utilizadas neste estudo, teve como resultado todo um conjunto de dificuldades na
afirmacéo deste servigo junto da autarquia, junto da comunidade, com excepgéo da
comunidade escolar ou em determinados casos dos turistas e junto da prépria
equipa da biblioteca.

Um dos constrangimentos apontados prende-se com a escassez de recursos
para o Servigo de Informagdo & Comunidade, sobretudo recursos humanos, o que
leva a polivaléncia das fungbes e dai concluir-se que este novo servigo implicou a
reutilizacdo de recursos ja existentes na biblioteca.

Quando questionados sobre quem s&o os individuos ou grupos especificos da
comunidade que utilizam o Servico de Informagdo 4 Comunidade, a maioria dos
entrevistados reconheceu nio poder responder com grande certeza, apenas se tem
a ideia de que sdo sobretudo estudantes, turistas — sobretudo em determinados
meses — mas pouco mais.

A maioria dos entrevistados, considerou que as perspectivas a curto e médio
prazo do Servigo de Informagdo a Comunidade, ndo serdo muito optimistas, mas ha
quem, de qualiquer forma, pense que a situagéo vai ter de alterar-se e a mudanga é
necessaria. Esta auséncia de expectativas relativamente ao servico prende-se com
a escassez de recursos humanos qualificados e que tem como resultado a
estagnagéo do proprio Servigo de Informagdo & Comunidade.

6.4 Competéncias

Quanto a questdo dos recursos humanos, existe uma relagdo estreita entre a
tipologia das bibliotecas e o nimero de recursos humanos disponiveis para o
Servigo de Informagédo & Comunidade, que decorre dos proprios contratos-programa
assinados entre o IPLB e as autarquias, assim no caso das bibliotecas de grande
dimens&o existe uma maior disponibilidade para ter um técnico quase a tempo
inteiro e mais qualificado para prestar este servigo.

Uma especificidade portuguesa tem a ver com o facto de o Servigo de
Informagéio & Comunidade, com uma Unica excepgéo, ser assegurado por técnicos
profissionais de BD e que tem a ver com o nimero reduzido de bibliotecarios nas
bibliotecas piblicas portuguesas. .

Este estudo usou a divisdo em dominios de competéncias usado pelo
Referencial Europeu de Informagdo e Documentagéo: conhecimentos especificos de
Informagéo e Documentagéo, competéncias relativas & Comunicagdo, competéncias
relativas & Gest&o e & Organizagéo, outros conhecimentos aplicados a Informagso e
Documentagéo. ’ '

Relativamente ao primeiro dominio de competéncias pode dizer-se que os
entrevistados referenciaram a importéncia da interacgdo com os utilizadores, a
gestdo de colecgdes e fundos, identificagdo e validagéo das fontes de informagéo e
tudo o que tem a ver com a organizag&o, analise e disponibilizagdo da informagso.
De salientar também a critica aos actuais modelos de formagdio que assentam
sobretudo no tratamento fisico dos documentos e menos na pesquisa e organizagdo
da informacgéao.
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A questdo do papel da biblioteca pulblica como produtora de informagéo e que
no caso de um servigo como o SIC é fundamental, j& que a informagdo mais
relevante para um servigo deste tipo, como ndo existe em lado nenhum, tem de ser
criada, néo foi referida por nenhum dos entrevistados. A justificacdo pode encontrar-
se no facto de grande parte dos SIC’s ainda assentarem a sua informagdo em
documentacéo impressa, ja que a produgdo de contetdos implica a existéncia de
recursos humanos em numero suficiente e especializados.

Como competéncias basicas para o exercicio de fungbes no Servico de
Infformagdo & Comunidade referenciaram-se as competéncias relativas a
Comunicagédo, sobretudo na area das TIC e da comunicagdo interpessoal e
interinstitucional; competéncias relativas a Gestdo e Organizagdo, como técnicas de
diagnéstico e de avaliagdo; outros conhecimentos na area da Histéria local, do
Direito Administrativo e outros que possam ser uteis para um bom desempenho.

Das entrevistas ressalta outra ideia forte, trata-se da necessidade de um forte
investimento na formagdo para melhorar as competéncias dos técnicos, quer de
nivel intermédio, quer de nivel superior, sobretudo no que respeita aos novos
servicos, como a Referéncia e o Servico de Informagdo a Comunidade, caso
pretenda que estes sejam servigos de qualidade e eficazes na relagdo com a
comunidade.

Das entrevistas realizadas foi quase unanime a neceSSIdade de alterar os
actuais planos de estudos, quer das Pds-Graduagdes, quer dos Técnicos
profissionais, para os adaptarem aos desafios colocados as bibliotecas pulblicas no
século XXI.

6.5 Aptidoes

O Referencial enumera as principais aptiddes de um profissional da informacgéo
e da documentagdo: faculdade de adaptagdo, espirito de analise, sentido de
antecipagdo, capacidade de comunicagdo, espirito critico, espirito de curiosidade,
espirito de deciséo, capacidade de ouvir, espirito de equipa, espirito de iniciativa,
sentido de organizagédo, sentido pedagoglco perseveranga, rigor e espirito de
sintese.

A partir daqui tentou-se conhecer qual a importancia dada pelos proﬁssuona:s a
cada uma destas aptidées, ou melhor, as mais valorizadas para o exercucno de
fungbes no SIC.

Alguma da bibliografia estrangeira utilizada para este estudo refere a
importéncia da atitude dos técnicos do SIC face ao servigo disponibilizado e face
aos utilizadores. '

Relativamente &s aptiddes que a maioria dos entrevistados valoriza: a
perseveranga, o rigor, a faculdade de adaptagéo, o espirito de curiosidade e outros;
de alguma forma todas as quinze aptiddes referidas no Referencial foram referidas
nas diversas entrevistas.

Foi referenciado por varios entrevistados o facto de até ao momento a
formagéo inicial ter apostado muito mais na area do tratamento técnico e ter
desvalorizado as outras competéncias e as aptiddes.

A importancia que é dada actualmente as aptiddes por parte dos responséveis
pelas bibliotecas publicas foi justificada pelo facto de nos primeiros anos da Rede
Nacional de Bibliotecas Publicas, face & escassez de técnicos profissionais, as¢ RS/ f:
bibliotecas terem acabado por contratar em alguns casos, técnicos com formaga@




técnica mas sem algumas das aptiddes, agora consideradas essenciais a um bom
profissional de Informagdo e Documentacgéo. :

Uma outra justificag8o para a importancia que comega a ser dada as aptidGes
dos profissionais desta drea, tem a ver com a implantagéo de novos servigos, como
o Servico de Referéncia ou o Servigo de Informagdo & Comunidade, em que o
contacto com o publico é fundamental e até porque com a constituicdo dos
catalogos das bibliotecas publicas, estas podem libertar alguns dos técnicos para a
organizagao destes servicos. .

Poder-se-a -entdo concluir que como os conhecimentos (saber e saber-fazer)
nao séo suficientes para definir um bom profissional, toma-se necessario ainda ter o
comportamento apropriado, assim as aptiddes caracterizam-se por disposigoes,
naturais ou adquiridas, conducentes a um comportamento.

6.6 Recomendacdes

As conclusdes desta investigagdo apontaram um conjunto de acgdes que
podem ajudar as bibliotecas publicas a planearem e implementarem um Servigo de
Informagcdo & Comunidade mais exigente e eficaz, prestado por uma equipa de
profissionais da informagdo capazes de pesquisar, tratar, produzir e difundir
informacdo e com a atitude adequada, com vista a satisfazer as necessidades de
informagéo, expressas ou néo, dos reais e potenciais utilizadores do servigo.

- Legislagdo que defina de uma forma clara os objectivos, e fins das bibliotecas
publicas. Necessidade de clarificar as responsabilidades da administragéo
central e local quanto aos recursos financeiros e humanos necessérios a
manutengao dos servigos da biblioteca publica;

- Tradugéo e adaptagdo para portugués de alguns documentos orientadores/
“guidelines” sobre o Servico de Informagdo a Comunidade e Servigo de
Referéncia;

- Necessidade de mais bibliotecarios nos quadros das bibliotecas pUblicas
portuguesas, tendo por exemplo em atencdo os indices propostos pela IFLA,
como forma de responder com eficdcia e qualidade as necessidades da
comunidade;

- Adaptar a formagdo inicial dos bibliotecarios e dos técnicos profissionais
tendo em atencéo as diferentes tipologias das bibliotecas, novos servigos e as
necessidades dos utilizadores;

- Necessidade de um forte investimento na formagao continua dos profissionais
da informagdo, pelas diferentes instituicbes com responsabilidade nesta area,
tendo em ateng¢ao a diversidade geografica do pais;

- Cooperagdo entre instituicdes para se alcangar esse objectivo;

- Os bibliotecarios devem valorizar mais o papel social do SIC e se este nos

grandes centros urbanos, pode ter o seu papel repartido com outros servigos,
quer da administragédo central, quer da administrag&o local, nas localidades do
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interior, fica a ideia de que as bibliotecas pubhcas do interior, podem jogar um
papel crucial nesta area;

- Os profissionais da informagdo tém de se adaptar aos novos desafios da
Sociedade da Informagdo e do Conhecimento, reafi rmando 0 seu papel como
produtores e gestores da informacéao;

- Ganhar e/ou reforgar o apoio dos responsaveis politicos locais as bibliotecas
publicas e sobretudo para a criagdo de novos servigos, ja que sO assim sera
possivel obter os recursos necessarios para a sua implantagao;

- Disponibilizagdo dos Servicos de Informagdo a Comunidade e Referéncia
online — pode ser organizado de forma colectiva, agrupando um conjunto de
bibliotecas, a nivel regional, por exemplo - mas esta questdo prende-se
também com o facto de grande parte das bibliotecas da RNBP néo terem ainda
um sistema integrado de gestdo de bibliotecas, que permitiria racionalizar
recursos e consequentemente libertar recursos humanos para outros servicos;

6.7 Futuras investigagdes

O presente estudo é a primeira investigagdo em Portugal sobre o Servigo de
Informagdo a Comunidade e mesmo os estudos mais genéricos sobre bibliotecas
publicas continuam a ser em numero bastante reduzido, apesar de terem
aumentado substancialmente nos Ultimos anos. Este estado de coisas reflecte-se na
quase auséncia de bibliografia original portuguesa na area das ciéncias da
informacéao.

O tema desta investigagdo teve de centrar-se apenas numa das variaveis em
que assenta o Servigo de Informagdo a Comunidade, face a extensdo da temética —
os profissionais, a equipa que assegura o servico — uma das varidveis mais
importantes segundo a bibliografia anglo-saxénica mas ndo a Unica.

Uma outra varidvel como o estudo dos perfis dos utilizadores e as suas
necessidades de informagé&o pode constituir um topico para futuras investigagoes.

Segundo o Referencial das competéncias dos profissionais europeus da
informac&o e documentagéo as competéncias sdo entendidas como o conjunto de
capacidades necessarias ao exercicio de uma actividade profissional e o dominio
dos comportamentos necessarios e s&o constituidas por conhecimentos (saber e
saber-fazer) e aptidoes (saber-ser) mas neste estudo tornou-se claro a necessidade
de alterar os planos de estudo das diferentes formagdes oferecidas na area, quer
+ para bibliotecarios, quer para técnicos de nivel intermédio, tendo em consideragéo
algumas das opinides expressas pelos diferentes entrevistados. Esta é outra area
que devera merecer o interesse de futuras investigagdes.

A cooperagao entre bibliotecas e entre estas e outras instituicbes, quer de
nivel local, quer nacional, sobretudo agora que o IPLB pretende avangar com o
Catélogo Colectivo das Bibliotecas Publicas Portuguesas, até para se conhecer
melhor a opinido e a percepgdo que os diferentes intervenientes tém desta
problematica, deve ser considerado outra provavel pista de investigagdo.

A influéncia que a tipologia das bibliotecas — relacionada com a dimenséo dos
concelhos em que se inserem — e a sua localizagéo, interior ou litoral, tém no tipo de
servigos prestados ao utilizador, nos objectivos do servigo, nos materiais
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disponibilizados, etc. merece certamente também a atencdo de futuras
investigacdes. ‘
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Questionario

Dados relativos a sua biblioteca
Nome da Biblioteca:

Morada:
Cédigo Postal:

Telefone: Fax: Email;

Bibliotecario Responsavel:
Tipo de Biblioteca: BM 111 BM 2] M 3]

1. A Biblioteca possui servigo de informacio i/da comunidade

Sim[]  Néo[]

2. Se respondeu afirmativamente, por favor responda as cinco seguintes
questioes

a) Tipo de materiais que disponibiliza

Impressos [_] Multimédial |  Acesso a BD[ ]

Outros [[] Quais?
b) Tipo de consulta .

Na biblioteca [ ] Por telefone 1 via Internet[ ]

¢) Tematica |
Emprego/Formagio [[] Meioambiente [ | Savde ] Justic;é ]
AutarquiaD Administragdo Central ] Seguranga SocialD
Desporto/Tempos Livres [ ] Juventude [ ]  Transportes ]
Associagdes[ |  Outros[ ] Quais?
d) Recursos humanos

TS[] TP[] Outras situagBes




3. Numa escala de 1 (sofrivel) a 5 (excelente)'t'malise as competéncias desses
técnicos

Conhecimentos na area da informagéo e documentagio[ |

Competéncias relativas 3 comunicagdo ]

Competéncias relativas 3 gestdo e organizagao ]

Conhecimentos na area da psicologial ]

Conhecimentos sobre a organizagao e Tecursos de servigos e organismos pubhcos ]

Conhecimentos na area das relagdes humanas (por ex. como fazer entrevistas.. D

4. Se respondeu que Ndo & questdo 1, pensa implementar, algum dia, este
servi¢o na Biblioteca que dirige?
Sim ] Nio [] Porqué

Por favor, utilize o espaco abaixo para qualquer informacdo ou comentdrio

que ache relevante para a investigacdo.

Por favor, assine e devolva, até ao préximo dia 15 de Novembro.
Muito obrigado pela sua colaborag&o.
Data: / /

Assinatura do responsavel por esta informagao-




Isabel D. Pereira da Costa

Biblioteca Municipal de Ponte de Lima
Largo da Picota

4990 Ponte de Lima .

Telef. 258.900411(serv.)/258.743173 (casa)
E-mail: isabel_costa@cm-pontedelima.pt

Caro(a) colega
Ponte de Lima, 24 de Setembro de 2002

Ao iniciar esta carta gostaria de me apresentar, chamo-me Isabel D. Pereira da
Costa e sou bibliotecaria na Biblioteca Municipal de Ponte de Lima desde 1991 e estou
actualmente a desenvolver um projecto de investigagdo com vista a obtengdo do grau de
Mestre no ambito do Mestrado de Ciéncias Documentais da Universidade de Evora.

Esta tese tem como tema «Os perfis profissionais dos técnicos do servigo de

informacéio 3 comunidade» e pretendo conhecer que tipo de servigo de informagdo a
comunidade prestam as bibliotecas publicas portuguesas mas sobretudo que
competéncias, que perfil tém ou devem ter os técnicos que realizam esse servico.
Este projecto vai desenvolver-se em duas fases: em primeiro-lugar, estou a proceder ao
envio do questiondrio em anexo para todas as bibliotecas j4 abertas ao publico da Rede
Nacional de Bibliotecas Publicas; em segundo lugar, e a partir dos dados obtidos irei
seleccionar 12 Bibliotecas onde irei proceder a uma investigagio mais pormenorizada,
com entrevistas pessoais aos respectivos bibliotecarios. Esta selec¢do tera como
critérios principais a obtengio da maxima variag@o(rural/urbano, literal/interior,
grandes/pequenas bibliotecas, etc).

O objectivo desta minha carta é pedir a sua colaboragio para preencher o
questionério em anexo e solicitando o seu envio até 3 data indicada: 15 de Novembro,
para a morada acima indicada.

Entretanto gostaria de sublinhar que as respostas a este questionério serfio
mantidas em estrita confidencialidade e serfio usadas apenas com fins académicos.

Termino agradecendo antecipadamente a sua colaboragdo e caso a sua
biblioteca seja escolhida para a segunda fase deste projecto, contacté-lo(a)-ei
posteriormente.

Com os melhores cumprimentos.

Isabel D. Pereira da Costa



Isabel D. Pereira da Costa

Biblioteca Municipal de Ponte de Lima
Largo da Picota

4990 Ponte de Lima

Telef. 258.900411(serv.)/258.743173 (casa)
E-mail: isabel_costa@cm-pontedelima.pt

Caro(a) colega

Como bibliotecaria conhego as dificuldades do nosso dia a dia e que levam
a que nem sempre seja facil efectuar uma pausa no nosso trabalho, para nos
permitir responder aos diversos questionarios e 1nquer1tos que nos sdo enviados,
por diferentes entidades.

Tudo isto para lembrar ao colega que em meados de Outubro enviei um
questionario para todas as bibliotecas, ja abertas ao publico, da RNBP sobre o
servico de informa¢fo a comunidade, dos quais apenas me foram devolvidos
cerca de 40%, o que podera retirar alguma credibilidade ao estudo que estou a
efectuar. Gostaria de relembrar que este projecto de investigagdo que estou a
levar a cabo, tem em vista a obtengfio do grau de Mestre em Ciéncias
Documentais da Universidade de Evora e o tema da tese a apresentar ¢ «Os
perfis profissionais dos técnicos do servico de informac¢io & comunidadey.
Tema este que penso ser de interesse para todos os bibliotecarios e outros
profissionais desta 4rea, no momento em que tanto se fala de novos servigos nas
bibliotecas publicas portuguesas.

Assim vinha por este meio solicitar o preenchimento do referido
questionario e o seu envio, o mais rapidamente possivel para a morada acima
indicada.

Termino agradecendo antecipadamente a sua colaboragdo e subscrevo-me
com os melhores cumprimentos.

Isabel D. Pereira da Costa



MESTRADO DE CIENCIAS DOCUMENTAIS

Os perfis profissionais dos técnicos do servigo de informagdo a
comunidade

Guido da entrevista

O objectivo desta entrevista é a recolha de dados sobre o Servigo de
Informagio 4 Comunidade existente nesta Biblioteca Municipal no dmbito da
preparagio da minha tese de Mestrado em Ciéncias Documentais a apresentar a
Universidade de Evora.

Esta tese tem como tema «Os perfis profissionais dos técnicos do
servico de informacdo a comunidade» e pretendo conhecer que tipo de servigo
de informaco & comunidade prestam as bibliotecas publicas portuguesas mas
sobretudo que competéncias, que perfil tém ou devem ter os técnicos que
realizam esse servigo.

As respostas as entrevistas a realizar, num total de 8 bibliotecas da RNBP,
serdo confidenciais e ndo serdo identificdveis de nenhuma forma. No decorrer
da entrevista, caso tenha alguma divida sobre as quest3es colocadas, agradecia
que solicitasse os esclarecimentos necessirios ou ainda caso ndo queira
responder a alguma questdo, tem toda a liberdade para o fazer.

Alguma questio antes de comegarmos? Gostaria agora que me autorizasse
a usar um gravador para gravar a entrevista, para assim ndo perder nada do que
tiver para me dizer. Caso, em algum momento, pretender que desligue o
gravador, basta dizé-lo.

1.1. Que objectivos levaram & criagdo do servigo de informagio a
comunidade?

1.2 A que necessidades da comunidade pretendiam responder?

1.3. Que recursos (financeiros, humanos, documentais..) foram
necessarios? : :

1.4. Foi estabelecido algum plano de trabalho, a médio e longo prazo?



1.5. Que tipo de informagéo € recolhida € que tratamento recebe ?

1.6. Quem recolhe a informagao?

1.7. Qual a formag#o inicial dos técnicos do SIC?

1.8. Como se realizou a escolha desses profissionais?

1.9. Que competéncias (conhecimentos e aptidées) foram tidas em
considera¢do na sua escolha?

1.10.  Questdes como o conhec1mento do fundo documental
capacidades ¢
consideragdo?

1.11. De que forma esses técnicos tém visto as suas competéncias
alteradas por trabalharem no SIC?

1.12. Tém sentido a necessidade de aumentarem os seus

conhecimentos?

Até agora temos falado sobretudo do passada e presente do servigo

de informagdo & comunidade e das competéncias iniciais dos seus técnicos.
De seguida, gostaria de levantar algumas questdes relacionadas com as
necessidades de formagdo desses técnicos.

2.

2.1.

2.2.

23,

24.

2.5.

Que atengdo tem sido dada a formacdo dos técnicos em areas
como:

Pesquisa da informag@o?
Comunicagao interpessoal?
Técnicas de marketing?

Técnicas de diagnostico e de avaliagdo das necess1dades dos
utilizadores?

Actuahzag:ao de paginas na Intemet e resposta a questoes por
correio electrénico?




Gostaria de saber se tem mais pormenores sobre o SIC e os perfis
profissionais dos seus técnicos que possam ser relevantes para a
minha investiga¢do?

O SIC tem algum plano de acgdo, a médio e longo prazo?

Quais as expectativas da biblioteca quanto ao servigo de
informag¢&o a comunidade?

Quanto a si, o servigo de informagio & comunidade, deve prestar
informag@o sobre ou para a comunidade ?

Como tltima questfio gostaria que referisse como tem sido o seu
envolvimento neste projecto?

Isabel Costa



MESTRADO DE CIENCIAS DOCUMENTAIS

Os perfis profissionais dos técnicos do servio de informagio a
comunidade

Guido da entrevista - Técnicos

O objectivo desta entrevista é a recolha de dados sobre o Servigo de
Informacio 2 Comunidade existente nesta Biblioteca Municipal no ambito da
preparagdo da minha tese de Mestrado em Ciéncias Documentais a apresentar a
Universidade de Evora.

Esta tese tem como tema «QOs perfis profissionais dos técnicos do
servico de informacdo a2 comunidade» e pretendo conhecer que tipo de servi¢o
de informagdo a4 comunidade prestam as bibliotecas publicas portuguesas mas
sobretudo que competéncias, que perfil t€m ou devem ter os técnicos que
realizam esse servico.

As respostas as entrevistas a realizar, num total de 8 bibliotecas da RNBP,
serdo confidenciais e ndo serdo identificdveis de nenhurna forma. No decorrer
da entrevista, caso tenha alguma diivida sobre as questdes colocadas, agradecia
que solicitasse os esclarecimentos necessdrios ou ainda caso ndo queira
responder a alguma questdo, tem toda a liberdade para o fazer.

Alguma quest3o antes de comegarmos? Gostaria agora que me autorizasse
a usar um gravador para gravar a entrevista, para assim ndo perder nada do que
tiver para me dizer. Caso, em algum momento, pretender que desligue o
gravador, basta dizé-lo.

1. Tem ideia dos objectivos levaram a criagdo do servigo de informagao
a comunidade?

2. Qual a sua formag#o inicial ?
3. Qual o seu conhecimento do fundo documental da biblioteca?

4. Tinha ou teve alguma formag&o sobre como usar esses documentos
para responder s necessidades da comunidade?



5. Considera que recebeu a formagdo adequada para trabalhar neste
servigo? ' ' :

6. De que forma tem visto as suas competéncias alteradas por trabalhar
no SIC?

7. Tem sentido a necessidade de aumentar os seus conhecimentos?

Até agora temos falado sobretudo do passado e presente do servigo
de informagfio 3 comunidade e das competéncias iniciais dos seus técnicos.
De seguida, gostaria de levantar algumas questOes relacionadas com as
necessidades de formag&o dos técnicos.

8. Considera importante a formagéo dos técnicos em areas como:

a.

b.

f.

Pesquisa da informagao?
Comunicagio interpessoal?
Técnicas de marketing?

Técnicas de diagndstico e de avaliag@io das necessidades dos
utilizadores?

Actualizag¢do de paginas na Internet e resposta a questdes por
correio electrénico?

Outras?

9. Gostaria de saber se tem mais pormenores sobre 0 SIC que possam
ser relevantes para a minha investigagio?

Isabel Costa



