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Palavras Prévias

Antes de iniciarmos propriamente a comunicagdo, gostariamos de partilhar convosco
algumas reflexdes sobre a evolugdo das bibliotecas, em particular sobre os servigos
fornecedores de informag¢fo, onde mais se verifica o didlogo entre o utilizador e o
profissional da informag&o.

A evolugdo tecnologica nas bibliotecas ¢ a sua aplicagdo obedecem necessariamente
as capacidades econdmicas e a vontade politica de cada pais.

Foi nos finais dos anos 80 que a Porbase - Base Nacional de Dados Bibliograficos -
tornou possivel a reunido das colec¢des de varias bibliotecas - Catalogo Colectivo das
Bibliotecas Portuguesas em linha - 0 que contribuiu para uma mais adequada partilha
de recursos humanos e materiais na gestdo da informag4o, a nivel nacional.

Hoje, uma década depois, a PORBASE ainda cumpre o seu papel de catilogo publico
em linha constituindo-se como que uma ponte de cooperagdo entre as mais de 130
bibliotecas portuguesas.

O novo Servigo BN-ACESSO inaugurado uma década mais tarde, responde ndo s aos
objectivos de recuperagdo da informagdo nacional como abre ainda janelas para o
mundo através do acesso a catalogos e bibliografias nacionais, CD-Rom'’s e a propria
Internet.

Se a Porbase foi o reflexo do esforgo e da vontade de aproximagio de Portugal aos
seus congéneres europeus no dominio da informagao, para o que contribuiu a época o
esforgo, a determinagdo ¢ o dinamismo da Direcgdo da BN, que a todos envolveu no
processo de informatizagdo, também hoje o BN-Acesso se deve ao profundo
conhecimento, empenhamento e investimento dos seus dirigentes que souberam ouvir
os profissionais e dar-lhes meios de resposta as exigéncias dos utilizadores. Para tal
contribuiu a disponibilizagdo de novos potenciais tecnologicos, aliada ao
reconhecimento, por parte do poder politico, da importancia da informagdo na
sociedade.
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Contextualizaciio historico-social

A era da tecnologia coloca-nos perante a subversdo da “era de Gutenberg”, que,
aparentemente, sem limites, torna arcaicos os léxicos e convida-nos a reinvengio dos
conceitos, através do aparecimento de um novo paradigma no dmbito da informagao.
Nesta linha de pensamento, estou em crer que todo o ambiente, criado pelas novas
tecnologias, gera uma transformagéo no leitor e uma metamorfose da biblioteca,
transformando-se esta nos labirintos infinitos de Babel, onde estdo contidos todos 0s
conhecimentos.

Os paradigmas em que, tradicionalmente, se movimentava a informagéo sofrem uma
alteragdo devido as novas Tecnologias: A exigéncia do registo e do acesso directo
(paradigma fisico) acrescenta-se a exigéneia de outros conhecimentos ou saberes
(paradigma cognitivo).

Os reflexos sociais desta nova exigéncia (paradigma cognitivo) aliada a exigéncias de
caracter ladico e de lazer, obriga-nos a pensar o papel das bibliotecas nesta nova
dindmica, com base na inovagao.

E 6bvio que a inovagdo representa um desenvolvimento economico e tecnoldgico que
se vo repercutir no social, uma vez que as potencialidades disponiveis pelas
tecnologias influem no grau de exigéncia do cidaddo o qual, através dos “outputs” e
“outcomes”, conduz a significativas alteragdes no circuito da informagéo.

Este circuito torna-se, assim, num labirinto pelo qual flui a informag&o veiculada a
saberes/conhecimentos - 0 paradigma cognitivo, o qual conduz a crescente
necessidade de informagio que envolve uma continua mutagéio e adequagdo as novas
realidades sociais e tecnoldgicas.
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Introducio

Com esta comunicagdo pretende-se apresentar/avaliar o novo servigo BN-Acesso,
centro renovado da anterior Area de Referéncia.

Este servi¢o inaugurado em Abril de 1997 esta inserido na Divisdo de Acesso Geral
(DAG) criada pela nova lei organica da BN. J4 atras mostramos que esta engloba
quatro Areas funcionais; no entanto, ¢ este servigo que faz o interface entre a
biblioteca e o utilizador e que decorrido quase um ano constitui a parte mais visivel e
movadora da DAG.

A remodelagao do espago, equipamento informatico e mobilidrio junta-se a eficicia na
recuperagdo da informagdo através de novos recursos tecnoldgicos inexistentes, até
aquela data.

Nao € nossa inteng¢do fazer uma exaustiva descrigdo das atribui¢des da DAG. Todavia,
abordaremos sucintamente o desempenho das outras Areas que também participaram
na globalidade dos trabalhos de implementagdo da Divisdo. Registe-se que a equipa
desenvolveu trabalho em acumulagdo com outras tarefas, num periodo superior a seis
meses € que foi ainda chamada a investir com particular relevincia nos seus Servigos,
introduzindo-lhes alterag¢3es estruturais.

Contudo, sera sobre os recursos disponiveis no BN-Acesso e suas potencialidades que
incidira esta comunicagio.

A avaliagdo do novo Servigo ¢ apresentada através de graficos com base em
questiondrios dados aos utilizadores, estatisticas de acesso aos recursos tematicos
fornecidas pela Divisdo de Informatica e ainda pelo contacto informal com o leitor a
que se juntam sugestdes verbais ou escritas reportadas aos diferentes Responsaveis,
sempre no sentido de melhorar a qualidade do Servigo.

Tem sido pratica da equipa da DAG reunir periodicamente com os seus técnicos, de
modo a que todos se mantenham envolvidos num projecto comum para melhor servir o
utilizador.

1. Objectivos da DAG

A DAG referida no Art. 10 do decreto-lei n.° 89/97, criada pela Lei Organica da
Biblioteca Nacional ¢ bem clara nos seus objectivos:

Deve garantir o servigo de acolhimento ao leitor que inclui uma prévia entrevista de
Referéncia a qual se seguira ou ndo a emissio do cartdo de acesso a leitura.
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Deve orientar o utilizador nas pesquisas e fornecer-lhe as fontes de informagédo mais
adequadas e pertinentes a area do seu interesse.

Assegurar o servigo de Empréstimo Interbibliotecas a nivel nacional e internacional.
Garantir o servigo de informagdo bibliografica remoto e por vezes presencial.

Prop6r aquisigdes, de modo a manter actualizadas as colecgdes das obras em livre
acesso, no Servigo de Acothimento assim como dos Usuais da Area de Referéncia e da
Sala de Leitura Geral.

Assegurar a consulta das espécies e em simultaneo atender as medidas necessarias a
politica de P&C das colecgdes do Fundo Geral.

Para uma compreensdo dos objectivos citados, propomo-vos uma visita pelas
diferentes areas.

Area de Referéncia

A Area de Referéncia, parte integrante da DAG ou subsistema dentro do sistema
global que ¢ a Biblioteca Nacional contribui, tal como os outros subsistemas - Area de
Empréstimo Interbibliotecas, Area de Informagdo Bibliografica e Area de Leitura
Geral e Depdsitos - para um tinico objectivo, - servir o utilizador - apoiando-o0 nas
pesquisas, fornecendo-lhe informagio e orientando-o nos novos recursos, de modo a
explorar as multiplas fontes de informagéo.

Além de contribuir para que o leitor tenha acesso as colecgdes da BN, a Area de
Referéncia permite ainda o acesso a informagfo remota. O acesso processa-se de dois
modos: consulta das colec¢des da BN, informagio via Porbase sobre as obras
disponiveis nas bibliotecas cooperantes e ainda, com a implementag¢@o do BN-Acesso,
é possivel aceder-se a informago via Internet e a outros recursos tecnologicos.

Pretende ainda este Servigo proporcionar ao utilizador, num espago que julgamos
agradavel, o meio de aceder a fontes de informag&o com eficacia e rapidez.

Servico de Acolhimento/Cartao de leitor

Espago aberto de recepgdo ao potencial utilizador ou a qualquer cidaddo nacional ou
estrangeiro que, sem se tornar leitor da biblioteca, deseja folhear as paginas de alguns
jornais e revistas nacionais e estrangeiras ou qualquer monografia (enciclopédias,
dicionarios, romance, ficgdo...) em livre acesso. E porque no... para descansar,
mesmo usufruir de um espago que ¢ a antecAmara da casa de cultura que se pretende
seja a Biblioteca Nacional, abrindo-se a um publico mais vasto, que ndo apenas o
investigador/estudante.
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E neste Servigo que se procede a entrevista basica de referéncia para se avaliar da
pertinéncia ou ndo da emissdo do carto.

Caso se conclua da entrevista que estamos perante um efectivo utilizador, emite-se o
cartdo. Entendemos salientar a inovagfo registada com a aquisi¢do de equipamento
adequado a emissdo do cartdo, totalmente informatizado.

No entanto, ndo so o conforto foi tido em consideragdo, mas sobretudo as motivagdes
dos utilizadores, isto €, a recuperagdo da informagdo, 0 acesso as colecgdes da BN ou
o encaminhamento do leitor para outras bibliotecas mais adequadas a sua pesquisa.

Area de Informacio Bibliogrifica

Esta Area incluida na DAG ap6s a nova lei organica, constituiu uma mais valia para o
objectivo que determina a existéncia global da divisdo - dar acesso a informaciio aos
utilizadores.

A Area de Informagéo Bibliografica fornece, assim, informag¢do de teor muito
diversificado a utilizadores remotos ou pontualmente presenciais. Aqueles constituem
a maioria dos utentes do Servigo, uma vez que os presenciais s3o, na sua maior parte,
atendidos na Area de Referéncia. As respostas aos pedidos de informagido sio
enviadas via carta, fax, correio electrénico ou ainda esclarecidas por telefone.

Este servigo € pago de acordo com a tabela e o regulamento em vigor.

Area de Empréstimo Interbibliotecas

Com o servigo prestado por esta Area, o nosso leitor tem acesso aos documentos que
ndo integram as colecgdes da BN e o utilizador de outras bibliotecas - portuguesas ou
estrangeiras - podera também solicitar documentos d& BN, servindo esta de
intermediaria, ao abrigo do regulamento de Empréstimo Interbibliotecas.

A disponibilizagdo da informagéo deve ter sempre presente dois aspectos: dar acesso a
informagdo localizada em qualquer Servigo de Documentagdo ou Biblioteca que
participem no regulamento do Empréstimo Interbibliotecas, a nivel internacional e
ainda as questdes de P&C das espécies tendo por vezes de solucionar os pedidos
através de meios alternativos, como fotocopia directa ou através de microfilme. Este
aspecto ganha relevancia quando se trata de livro antigo, exemplares tnicos ou obras
ainda ndo do dominio publico.

Este Servigo ¢ mais uma contribuigio para os objectivos do BN-Acesso: fornecer
documentagéo néo localizada na BN, de outro modo ndo se justificaria a informagfo
disponivel nos recursos existentes. De referir ainda que o servigo dispde de
regulamento proprio do qual se destaca: Empréstimo ou ndo da obra ao domicilio
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(situagdo condicionada a vontade expressa da biblioteca emprestadora) e as tarifas
praticadas quer pela BN quer pelas instituigdes que fornecem os documentos.

1.1. O porqué da designacdo BN - Acesso?

A propria designagdo BN-Acesso ja tem implicita a filosofia do servigo e dos seus
objectivos: dar acesso directo ao documento e/ou dar acesso também a fonte de
informagéio mesmo que existente no exterior da BN.

E esta nova concepgio de servigo que confere a BN uma outra responsabilidade no
acesso a qualquer tipo de informagdo, independentemente do suporte e localizagdo.

Face aos novos recursos tecnologicos, crescem as expectativas dos utilizadores em
termos de acesso a informagdo. Assim, podemos constatar que progressivamente se
evoluiu de um paradigma de biblioteca de colecgdo para outro de biblioteca de
acesso.

Para que tal seja uma realidade, contamos com a existéncia de varios fornecedores,
tais como:

e Bases de dados de texto integral através da Electric Library, que fornece acesso
a informagdo sobre publicagdes periodicas. Este servigo s6 é possivel mediante
uma taxa fixa de utilizagfio, independentemente do nimero de textos obtidos.

o E através da Uncover que recebemos a maior parte das publicagdes periddicas
cientificas em lingua inglesa. A entrega é feita por fax, e futuramente por rede
aguardando-se a instalagio de um software adequado ao novo sistema,
adquirido pela BN.

e Para a lingua Francesa, o fornecedor preferencial sera o INIST, cujos catdlogos
estdo disponiveis em CD-Rom.

1.1.1. Caracteristicas do BN - Acesso

O Servigo BN - Acesso apresenta um interface de pesquisa grafico, inovador ¢
amigavel - o designado sistema Sirius versus o interface da Porbase que, devido a ja
longa vida do sistema GEAC, € ainda por caracteres.

A vantagem do sistema Sirius reside na possibilidade de alterar as modalidades de
pesquisa, tal como o tem demonstrado a pratica destes meses de explora¢do do novo
Servigo.

Na realidade, é do dialogo entre bibliotecarios e informaticos que surgem as alteragdes
no sistema, adaptando-se este, cada vez mais, as exigéncias do utilizador o que nos da,
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em termos profissionais, motivagdo ¢ €, a0 mesmo tempo, um desafio diario para
prosseguirmos numa crescente linha de inovagio. De facto, o sistema permite
adaptagdes e alteragdes do interface, 0 que o torna flexivel as exigéncias do utilizador.

No entanto, ¢ de salientar que o interface de cada um destes, Porbase/Sirius, tem a sua
propria filosofia, nfo se substituindo um ao outro.

Temos de admitir que a pesquisa feita nos terminais da Porbase continua a ser a mais
fiavel e procurada, uma vez que a disponibilizagdo dos registos no BN-Acesso se deve
a exportagdo dos registos do Geac para o Sirius ¢ esta exportagdo apresenta uma taxa
de desfasamento que, no inicio pensamos ser da ordem dos 10.000 registos,
actualizaveis semanalmente, mas néo se verifica por razdes de ordem técnica uma vez
que a exportagdo ndo acompanha o ritmo de criagdo de registos na Porbase.

1.1.2. Recursos disponiveis
O Sirius possibilita ao utilizador aceder a:

e Porbase (cerca de 960000 registos)

e Catalogos e Bibliografias Nacionais.

» Empréstimo interbibliotecas. (Com a aquisigdo do novo sistema pela BN, cuja
implementagdo se prevé no primeiro trimestre de 1999, ficou suspensa a
disponibilizagdo do formulario em linha)

e Informagdo sobre a BN.

e Recursos Tematicos - base de dados em CD-Roms (ver anexo da lista dos
CD’s).

e Qutras bibliotecas Nacionais e Estrangeiras.

e Apoio ao leitor.

e Obras em livre Acesso (no Servigo de Acolhimento)

Pelo exposto se pode concluir da variedade de recursos disponiveis hoje, em
comparagdo com as possibilidades oferecidas pela Porbase. Embora esta nos garanta a
recuperagdo da Bibliografia Nacional Portuguesa, com o BN-Acesso o utilizador passou
a beneficiar do acesso a informagfo remota, quer através de duas torres de CD-Roms,
quer via Internet.

2. Formagdo: Técnicos Superiores. Técnicos BD. Leitores

Todo o trabalho que seguidamente referimos s6 foi possivel porque os técnicos

superiores da DAG contaram com o inexcedivel apoio do Prof. Ramos de Carvalho da

Universidade de Coimbra a quem se deve a concepgdo do BN-Acesso. A importancia

de que se reveste este servigo fica a dever-lhe a capacidade de transmitir, de forma
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simples e objectiva, a filosofia implicita na sua criagdo. Foi devido a um didlogo aberto
e flexivel, que envolveu também os técnicos da Divisdo de Informatica, que surgiu a
versdo final do interface de pesquisa, adaptado as necessidades dos utilizadores.

Face a instalagio do movo Servigo, com multiplos recursos tecnologicos, o que
permitiu uma pesquisa em moldes totalmente novos, a DAG deu inicio a um programa
de formacgdo interna/externa. Este, numa primeira fase, obedeceu as seguintes
prioridades: todos os técnicos superiores ¢ adjuntos da DAG que, dada a escassez de
recursos humanos, obriga a rotatividade dos mesmos no atendimento ao utilizador,
seguindo-se os bibliotecarios que integram a escala de servigo de sabados. As acgbes
de formagdo foram ainda divulgadas pelos restantes servigos da BN, extensiveis a
todos os funcionarios, independentemente das categorias, tendo participado somente
aqueles cujas rotinas o permitiram.

Esta iniciativa foi entusiasticamente aceite por todos os técnicos, conscientes da
imprescindivel necessidade de aprendizagem sobre as possibilidades de pesquisa nos
novos recursos, o que resultou numa melhoria no atendimento ao utilizador ¢ na
valorizagao profissional dos funcionarios envolvidos.

Houve pois que adoptar padrdes de gestdo, por parte da equipa da AR, de modo a que
a inovago introduzida minorasse as consequéncias inevitdveis num periodo de
transi¢do em que as alteragdes levam tempo a reflectir-se na estrutura do sistema e no
nivel da competéncia técnica dos funcionarios.

Com o tempo, a familiarizagdo resultante da exploragdo dos novos recursos tem
conduzido os técnicos a niveis de motivagdo elevados, o que os torna flexiveis €
actuantes na estrutura do novo servigo.

Poder-se-a afirmar que nos é possivel definir hoje, padrdes de gestdo diferentes, de
acordo com o grau de especializagdo dos técnicos no novo servigo.

A segunda fase das acgdes de Formag#o, programadas ainda em Dezembro, incidiu
nos leitores, tendo tido inicio a 14 de Janeiro mantendo-se ao ritmo de duas
sessOes/més até haver inscrigdes.

Os grupos constituidos por cerca de 10 leitores, previamente inscritos, tém
manifestado grande receptividade e interesse nestas acgdes.

Daqui se conclui da importancia do papel formador das bibliotecas e em especial das
bibliotecas cuja reengenharia se tem vindo a adaptar a evolugdo tecnologica e as
exigéncias do utilizador, como ¢ o caso da BN.

Esta atribui¢io enquadra-se no ambiente actual das mudangas tecnologicas, das
restrigdes econdmicas e dos escassos recursos humanos, aliado ainda a necessidade de
autonomia e de independéncia do leitor.

Sendo objectivo da DAG dar acesso a informagao, estas Acgdes procuram sensibilizar
os leitores para os recursos existentes no novo servigo BN-Acesso e sobre as
alternativas possiveis para obtengdo de documentos néo existentes localmente.
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Com estas acgdes, tem-se dado énfase ao aspecto do Empréstimo Interbibliotecas
dando a conhecer ao leitor os custos, tempo limite de empréstimo e outras exigéncias
da biblioteca ou do fornecedor do documento porque a eficicia deste servigo
determina a eficicia de todo o sistema, ou seja, do novo Servigo BN-Acesso, uma vez
que a obtengdo de toda a informagdo bibliografica contida nas bibliografias e catalogos
e outros recursos tematicos tornar-se-ia inttil se os documentos ndo pudessem ser
obtidos com rapidez e eficacia.

2.1. Acgoes de Form\acﬁo. Leitores. Marketing

Estas ac¢Oes servem também para fazer marketing do proprio servigo porque uma vez
mmplementado o BN-Acesso, ha que divulgi-lo e toma-lo conhecido junto dos
utilizadores reais e potenciais. Fazer entdo marketing em bibliotecas, e em especial ao
novo servigo BN-Acesso porqué? Porque segundo Kotler™, as bibliotecas pertencem a
um sector da comunidade, definido como 3° sector da sociedade, ou seja, sdo
instituigdes com fins lucrativos, por um lado, € que sofrem cortes orgamentais por
parte dos governos e dos oOrgdos de tutela, por outro. Desta maneira, as bibliotecas
vém-se ameagadas por graves cortes financeiros e¢ tendo que fazer face a estas
dificuldades tém aprendido, por elas proprias, a rentabilizar os recursos existentes para
sua propria sobrevivéncia.

Como o tém conseguido? Seguindo o exemplo das organizagdes privadas - tornando-
se conhecidas e anunciando os seus produtos e servigos porque todas as institui¢Ges
dependentes do “social” - hospitais, museus, escolas, bibliotecas etc. - e trabalhando
para a comunidade, enfrentam as mesmas dificuldades de gestdo financeira.

Com uma mudanga de atitude em relagdo ao marketing, as bibliotecas descobrem por
si proprias que a divulgagdo dos seus servigos e produtos melhora a sua imagem e
aumenta o nimero de utilizadores.

Tal como outras organizagdes ou empresas, as bibliotecas sio grupos de pessoas,
materiais e servigos que tém um objectivo a atingir e para poderem sobreviver (devido
a falta de apoios e cortes financeiros) precisam de atrair fontes, recria-las e,
consequentemente, devem converté-las em produtos/servigos e ideias e depois
distribui-los a um receptor - o publico.

Ainda, segundo Kotler*, o marketing pode ser encarado como um processo de troca €
um meio de aproximagio entre a biblioteca e a comunidade.

Para que a troca se torne efectiva é necessario ainda, segundo Kotler, que sejam
satisfeitas 5 condig¢des:

1. A existéncia de duas partes.

 Kotler, P. - Strategies for introducing marketing into non-profit organizations. In: Journal of Marketing, 43 37,
Jan. 1979
* Kotler, P. - Marketing management: analysis, planning implementation and control. 6® ed.. Englewood: Prentice
Hall, 1988.
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2. Cada uma das partes deve possuir qualquer coisa de valor para a outra parte.

3. Cada uma das partes deve ser capaz de dialogar e entregar o produto.

4. Cada parte deve ser livre de aceitar ou rejeitar o que lhe € apresentado.

5. Cada uma das partes deve acreditar que é apropriado ou desejavel negociar com a

outra parte.

Se este bindmio - biblioteca/sociedade - for bem sucedido com a troca, a relagéo
atinge um grau de equidade e equilibrio e ambos perceberdo que beneficiam com a
troca de bens e servigos.

Crompton ¢ Lamb* sdo da opinido que “Citizens don’t buy programs or services.
They buy the expectation of benefits” (p. 10), sendo esta percepgdo de mituo
beneficio o que contribui para a relagio continua do binomio apontado.

Assim, para Crystal Condons®® “Libraries need to change from product oriented to
consumer oriented institutions. They must determine what consumer needs they are
trying to fulfil, and, instead of concentrating on the raw materials they should become
increasingly involved with client satisfaction with its methodical approach, marketing
can help libraries to achieve a new position in the information industry”.

2.2. Avaliacido do BN-Acesso. Questionario

Dos questionarios fornecidos aos utilizadores, de que se mostra a matriz podemos
concluir o seguinte:

No periodo de 09-23 de Margo foram distribuidos questionarios, aleatoriamente,
tendo-nos sido apenas devolvidos 20, amostra sobre a qual trabalhamos.

Perfil:

10 investigadores

7 professores

3 estudantes

Indice de Frequéncia
Diaria 80%

Semanal 20%

Que pensa do novo espaco BN- Acesso?

2 Crompton, J. L. and Lamb, C. W., Jr. - Marketing government and social services. New York: John Wiley & Sons,
1986.
26 Condons, Crystal - Non-Profit marketing - libraries future? In: Aslib Proceedings. v. 35, n° 10, 1983.
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Funcional 100%
Inovador 100%

Apreciacdo dos novos recursos disponiveis:

Bibliografias e Catalogos Nacionais 100%
CD-Rom’s 80%

Internet 60%

Apoio/atendimento ao utilizador

Muito Bom 30%

Bom 70%

Comparagio entre o servico prestado pela Area de Referéncia (anterior a Abril
de 1997) e 0 BN-Acesso

Muito melhor 90%
Melhor 10%

Sugestdoes/Observacies

e A inovagdo verificada na Area de Referéncia deve ser extensiva a Sala de
Leitura Geral.

¢ Possibilidade de se fazerem impressées a partir dos terminais Geac.
* Indicag@o da cota na descrigdo completa.

e Preenchimento das senhas de leitura via computador.

Conclusio

Dos dados recolhidos, constatamos que a melhoria do servigo prestado ¢ reconhecida
pela maioria dos inquiridos.

Quanto as sugestdes, pensamos que até ao final do ano, poderemos implementar
algumas delas através do novo sistema informatico adquirido pela BN, o que
possibilitard a requisigdo directa no terminal, impressSes, utilizagdo de correio

104



electronico e pedido de Empréstimo Interbibliotecas gerido pelo proprio utilizador.
Também o mobilidrio sera restaurado e pretende-se ainda disponibilizar gradualmente
nas mesas da Sala de Leitura Geral terminais para consulta e trabalho.

Conclusio - Um olhar sobre o novo servigco, um ano apés a sua inauguragao

A Area de Referéncia da BN, com os recursos existentes até Abril de 1997, tentava
responder, da melhor forma, as necessidades do utilizador.

Esses recursos eram os catalogos manuais, obras de referéncia, 12 terminais Geac,
CD-Roms a instalar em monoposto e esporadica recuperagdo da informagdo atraves
da Internet no periodo que antecedeu a 23 de Abril de 1997, data da inauguragdo do
BN-Acesso.

Mas as tecnologias avangam e as exigéncias dos utilizadores também. Por isso, o
novo servigo através do BN-Acesso tenta satisfazer as necessidades e exigéncias
dos leitores, ao mesmo tempo que lhes disponibiliza gratuitamente o maximo de
informagdo a partir dos apontadores preestabelecidos.

Quanto aos recursos humanos, antes de Abril de 1997, eram em maior niamero do
que hoje, ¢ o servigo ndo tinha as atribuigdes e exigéncias que hoje tem.

Se as atribui¢des da Area de Referéncia sdo mais abrangentes hoje, no que se refere
a0s recursos para pesquisa, e as exigéncias dos leitores também sdo proporcionais
a0s recursos existentes, entdo o numero de técnicos deve ser superior também.
Mas, actualmente, conta a Area de Referéncia com a Responsavel de Area e duas
técnicas a tempo intetro.

Neste olhar retrospectivo sobre a Area de Referéncia, desde o principio do ano
passado até hoje, concluimos que os recursos disponibilizados correspondem ao
avanco das tecnologias mas que os recursos humanos estdo muito aquém dessas
exigéncias a nivel quantitativo.

O servigo prestado na Area de Referéncia, assim como em qualquer outra Area da
Divisdo, so pode ser de qualidade se o numero de funcionérios for suficiente e estes
tiverem tempo disponivel para aprenderem a explorar todos os recursos existentes.

As acgdes de formagdo ja levadas a cabo pela Area tém contribuido para uma

melhor qualidade dos servigos prestados. Mas, mesmo assim, a formagdo deve

prosseguir visto que numa Area de Referéncia a aprendizagem ¢ continua, podendo
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mesmo afirmar-se que o bibliotecario de Referéncia aprende para ensinar e ensina
para aprender.

A vontade politica, o profundo conhecimento das necessidades do investigador, por
parte dos profissionais da informagio e as potencialidades das novas tecnologias ndo
podem ser suprimidas pelas dificuldades de admissdo de pessoal especializado.

E este o alerta que aqui deixamos, se queremos continuar a inovag¢o ja iniciada e a
rentabilizar os recursos existentes.
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