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Resumo:

Ap6s uma abordagem do conceito de cidadania, tal como ¢ entendida no contexto europeu a luz do
Tratado de Amesterdio, descreve-se a actividade do Centro de Informagdo Jacques Delors,
enquadrando-a numa perspectiva de prética de cidadania europeia, a qual se traduz pelo apoio
personalizado ao cidaddo no acesso & informagdo comunitaria.

Informar o cidadio sobre as politicas e questdes comunitarias, incluindo os seus proprios direitos ¢,
acima de tudo, fornecer-lhes as ferramentas necessérias para que ele possa participar no processo
democratico de construgio europeia.

Abstract:

This paper describes the activity of Jacques Delors Information Centre and compares it to the
european citizenship practice.

This Centre supports the citizen in the access to the multiple information sources.

to inform the citizen about the european affairs, including its own rights, means to enable them to
participate in the democratic process of european building.
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Centro de Informacao Jacques Delors

Uma actividade de cidadania

Cidadania Europeia

O Tratado da Unido Europeia instituiu a cidadania europeia e definiu como cidaddo europeu
“qualquer pessoa que tenha a nacionalidade de um Estado-membro”.

A Unido Europeia conferiu progressivamente, desde a sua criagdo ainda como Comunidade
Economica Europeia, novos direitos aos seus cidaddos, os quais se articulam em torno de trés eixos
fundamentais: '

e direitos inerentes a liberdade de circulagio das pessoas;

e direitos que permitem ao cidaddo participar na vida politica da Unifo;

¢ respeito dos direitos fundamentais por parte das Instituigdes e dos Estados-
-membros.

Este conjunto actual de direitos resulta assim das trés revisdes a que foi submetido o Tratado de
Roma - Acto Unico Europeu (1987), Tratados de Maastricht (1992) e de Amesterdao(1997).

O Tratado de Amesterddo, assinado em 1997 e proximamente ratificado, “assinala uma nova etapa
no processo de criagdo de uma uniio cada vez mais estreita entre o povos da Europa, em que as
decisoes serdo tomadas de uma forma tio aberta quanto possivel e ao nivel mais préximo
possivel dos cidadios” '

Uma nova redacgo do artigo B da Tratado de Maastricht prevé ainda actualmente como objectivo
da Unido “o reforgo da defesa dos direitos e dos interesses dos nacionais dos Estados-membros,
mediante a institui¢do de uma cidadania da Unido”.

Pratica de Cidadania

Efectivamente, foi grande o salto verificado dos anos 50 até aos nosso dias, relativamente a
participagdo dos cidadios na vida politica da comunidade.

Hoje, as opinides publicas e os eleitorados tendem a ter uma palavra decisiva sobre o futuro da
Unido Europeia.

A prdtica ou actividade de cidadania consiste exactamente na relagiio a estabelecer entre o
individuo que ¢ o cidaddo e a comunidade em que ele se insere.
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Figura n°l - Prdtica de Cidadania

Estes trés elementos historicos estdo totalmente interrelacionados e reflectem uma nogio dinimica
de cidadania - definem cidadania como o estabelecimento de direitos, a possibilidade de aceder,
através do usufruto desses direitos, & vida politica e ao bem-estar social o que leva, por conseguinte,
a criagdo de um sentimento de pertenca & comunidade (baseado na identidade e nacionalidade).

O exercicio dinimico da prdtica de cidadania europeia deveré contribuir para que os cidaddos se
envolvam mais profundamente nas principais questdes europeias e possam ter consciéncia das
repercussdes que estas exercem no seu presente e no seu futuro.

Devera constituir um processo activo de aprendizagem e conhecimento dos direitos por parte dos
cidaddos europeus, seguido do acesso destes & participagdo politica na vida da comunidade. Estas
duas fases terdo como consequéncia a integragéo do cidaddo na comunidade.

A Europa atravessa hoje um dos mais profundos desafios da sua histéria. A etapa da construgéo
europeia que hoje atravessamos €, sem duvida, uma das mais decisivas para o futuro dos cidaddos.

Hoje em dia, mais do que nunca, os cidadidos necessitam prementemente de aceder a informagdo
sobre os recentes desenvolvimentos europeus. SO assim poder3o participar plenamente no processo
democratico, conhecer os seus deveres e exercer os seus direitos.

Informar o cidadio é um requisito fundamental para o exercicio da pratica de cidadania.

Politica de Informacio Comunitaria

A politica de informagio comunitaria tem vindo a caracterizar-se por uma preocupagido cada vez
maior, por parte dos decisores europeus, relativamente a facilitar o acesso do cidaddo aos
documentos provenientes das Instituigdes Comunitarias e também, em tornar claro o conteido
destes documentos.

Nesta conformidade, varios tém sido os documentos oficiais aprovados e divulgados no sentido de
definir as condig¢Oes de acesso do cidaddo a informagfo comunitaria.

A transparéncia ¢ abertura t€m constituido preocupagiio latente dos decisores europeus
relativamente a politica de informagdo europeia.

Esta preocupagdo traduz-se num conjunto de conclusdes e declaragdes oficiais, cuja finalidade é a de
“aumentar a transparéncia do processo de adopg¢do de decisées da Comunidade e a de aumentar
o didlogo com os cidadios da Europa sobre o Tratado de Maastricht e a sua aplicacio” ?
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O Cédigo de Conduta, adoptado pela Decisdo da Comissio de 8 de Fevereiro de 1994, estabelece os
principios que regulam o acesso do publico aos documentos da Comissio e do Conselho.

Igualmente uma mais frequente utilizagdo de “livros verdes” e “livros brancos”, documentos que
permitem auscultar as opinides e pareceres dos cidaddos europeus relativamente as politicas
comunitarias, aliada a concepg¢io e desenvolvimento do servidor Europa da Unido Europeia na
INTERNET, sdo sem davida reflexos de uma crescente preocupagio de abertura e transparéncia por
parte dos responsaveis pela informagédo comunitaria.

A Unido Europeia é, através das suas Instituigdes, uma grande maquina de produgéo de informagao
que, uma vez sedimentada, se converte em documentagao.

A principal tarefa do bibliotecario comunitario consiste em guiar o cidaddo através da “complexidade
de documentos” e em auxilia-lo a encontrar a informagéo pertinente.

O dominio das fontes de informagdo comunitarias e das novas tecnologias é pois indispensavel para
tornar a informagdo acessivel a todos os que dela necessitarem e com o adequado grau de fiabilidade
e pertinéncia.

A politica de transparéncia e abertura da Unifio pressup8e, por um lado, a facilidade de acesso aos
documentos, a edigdo de documentos claros e acessiveis, mas pressupde igualmente canais activos
de difusdo dessa informag8o, que possam por em pratica essa politica junto do cidad&o.

O Centro de Informacio Jacques Delors

Criacdo e Objectivos

A criagdo do Centro Jacques Delors surgiu na sequéncia da ja referida preocupagio da Comissio
Europeia, relativamente a transparéncia e abertura da politica de informag¢do comunitaria.

O objectivo da criagfio deste Centro foi, em primeiro lugar, o de partilhar entre a Comissdo Europeia
e o governo de um Estado-membro a responsabilidade pelo fornecimento de informagio ao cidadfio
sobre 0s assuntos europeus.

A estrutura criada tem assim como membros fundadores, quer uma Instituicido Comunitaria - a
Comisséo Europeia -, quer o Governo Portugués.

No mesmo ano em que foi assinado entre as entidades referidas o seu contrato de constitui¢io foi
também criada em Franga uma instituigdo com estrutura e objectivos semelhantes - Sources
d’Europe.

O objectivo genérico do Centro Jacques Delors €, antes de mais, informar o cidaddo sobre os
assuntos comunitarios, constituindo um canal dindmico de difusdo de informagdo europeia, capaz de
permitir um acesso facil aos documentos e de levar o cidaddo a participar na construgio europeia.

Concebeu-se assim um servico para o cidadio, baseado :
» na oferta de fontes de informagio pertinentes e acessiveis;
e na oferta de um espago amigavel, sob o aspecto estético e de meios ao dispér;
¢ no apoio das novas tecnologias de informag¢ao;

¢ na defini¢do de uma estratégia de acolhimento considerada essencial.

Servico de Referéncia
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Uma das principais actividades do Centro de Informagao Jacques Delors, prestada por dois dos seus
Departamentos - Mediateca e Teleinformagdes - € a de referéncia de informagfo comunitéria

O servigo de referéncia de informagdo constitui uma fungdo organizada de resposta personalizada
aos pedidos explicitos de informagéo dos utilizadores. Consiste num servigo de informag@o de valor
acrescentado, pois permite localizar a informagdo procurada, quer através dos recursos proprios
existentes - fontes de informagio internas - quer orientando o utilizador para recursos externos
capazes de a fornecer - bases de dados externas ou servigos especializados nesse dominios.

O servigo de referéncia parte de uma necessidade de informagdo do utilizador, figura-chave de
todo o processo.

PROCESSO DE REFERENCIA

NECESSIDADE DE INFORMACAO

— UTILIZADOR |[¢ INFORMACAO
! e —
, CLID
CRITERIOS})E | SERVICO DE
SATISFACAO REFERENCIA
; ~ QUESTAO DE
) REFERENCIA
AVALIAGAO| | AcOLHIMENTO |e /| ENTREVISTA
ke " ESCLARECIMENTO
DA QUESTAO
FONTES | JEXTERNAS
DE
INFORMACZO [ s INTERNAS

Figura n°2 - Processo de referéncia

A relagio estabelecida com o utilizador assenta num atendimento personalizado, numa defini¢do
prévia e no conhecimento do perfil do utilizador, aliados a correcta exploragdo das fontes de
informagdo.

O sucesso da actividade de referéncia depende essencialmente da competéncia do intermediario de
informagdo responsavel pelo atendimento personalizado, da correcta comunicacdo a estabelecer com
o utilizador, da capacidade de retirar das fontes de informagdo a resposta aos pedidos dos
utilizadores e da capacidade de adequar o seu perfil & resposta encontrada nas fontes de informagéo.

O conhecimento do perfil do utilizador ¢ indispensavel para que a resposta encontrada seja traduzida
em informagdo pertinente para este - a resposta a uma questdo podera assumir diferentes formas, que
deveriio estar em sintonia com o perfil e cultura do utilizador que a formulou.

Para um aluno do ensino secundario, com interesse em saber quais as diferentes etapas do processo
de construgdo europeia, podera bastar uma cronologia bem elaborada dos principais acontecimentos
ocorridos ao longo do processo de integragdo europeia, contida num dos documentos de divulgagdo
existentes para distribuigo livre na Mediateca, elaborados pela Comissdo Europeia.

Por outro lado, para um investigador desta matéria, este tipo de fonte documental poderéd ser
insuficiente para esta questdo. Podera ser-lhe fornecida uma bibliografia especifica sobre o assunto e,
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através de uma entrevista, devera tentar obter-se mais dados sobre o objectivo do trabalho e o grau
de aprofundamento pretendido.

De acordo com a conclusdo obtida pelo intermediario de informag8o, este procurara nas fontes a
resposta adequada, que assumira um maior ou menor grau de especificidade.

O papel do servico de acolhimento, desempenhado pelo intermediario de informag@o, ¢ fundamental
para que, através de uma entrevista de referéncia, aquele possa definir o tipo de resposta e de fontes
adequadas ao perfil do utilizador que p0s a questdo.

O acolhimento é assim um elemento essencial do processo de referéncia que consiste nas seguintes
etapas:

e atendimento, escuta das necessidades do utilizador;

e entrevista, didlogo que deverd conduzir a identificagdo da questio colocada pelo
utilizador;

¢ procura da resposta, pelo intermediario, nas fontes de informagido adequadas;
e adequagdo da resposta ao perfil do utilizador, a sua necessidade de informagio;
¢ fornecimento da informagio ao utilizador.

Basicamente, o acolhimento possui as diferentes fungoes:

e gerir os fluxos de utilizadores, de modo a permitir a comunica¢gdo documental e o
cumprimento da fungéo informativa,

e guiar os utilizadores, orientando-os no espago dedicado ao servigo.

Esta fungdo de orientagdo desempenhada pela sinalética e por guias, fazendo também parte do
servico de acolhimento, permite que o utilizador se integre na Mediateca, facilitando, através da
correcta identificagdo dos espagos, um facil acesso aos documentos e restantes fontes.

O Departamento de TeleinformagSes do Centro Jacques Delors, que consiste num servigo de
orientagdo 4 distdncia, visa também informar os cidadios sobre os assuntos europeus, utilizando
meios de comunicagio.

Apoiado igualmente pelas novas tecnologias de informagio e por fontes de informagio pertinentes,
este Departamento desempenha também, tal como a Mediateca, a fungéo de servigo de referéncia .

As questdes sdo colocadas por telefone, fax ou E-mail, sendo o acolhimento, igualmente
personalizado, o elemento indispensavel de todo o processo.

O intermediario de informagdo podera igualmente neste caso proceder a entrevista de referéncia para
esclarecimento da questdo, se tal se verificar necessario. Do mesmo modo, se da resposta a questio
colocada resultar documentagfo, esta serd enviada ao utilizador através dos meios de comunicagio a
combinar (E-mail ou fax).

Néo ha, no entanto, neste caso, necessidade de integragdo do utilizador no espago, pelo que nio é
utilizada a fungéo de orientagio desempenhada pela sinalética da Mediateca.

Acgdes de formagdo e animagdo pedagégica

Com o objectivo de fomentar o debate e de promover o conhecimento sobre os assuntos europeus
junto de varios tipos de publico, o Departamento de Formagdo e Animagdo Pedagogica do Centro
Jacques Delors desenvolve varias acges especificas - seminarios, encontros, debates, aulas Jacques
Delors.
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Tniciativa muito solicitada pelos diversos estabelecimentos de ensino, as aulas Jacques Delors
dirigem-se aos alunos dos varios graus de ensino, sendo animadas por monitores especializados do
Centro, que adequam a sua linguagem a idade ¢ aos conhecimentos dos alunos.

A sua finalidade consiste em clarificar, junto deste tipo especifico de publico, as questoes europeias ¢
em fomentar a troca de ideias sobre estas matérias.
A par de promover uma maior e melhor informagao sobre o projecto europeu ao cidaddo, o Centro
Jacques Delors fomenta ainda o didlogo com este, contribuindo assim, através destas acgdes
especificas,para o esclarecimento destas questdes.

Um Servi¢o Orientado para o Utilizador

O cidaddo, utilizador do Centro Jacques Delors, é o alvo principal de toda a sua actividade , o seu
factor externo mais importante, a sua razdo de existir.

Ao pretender ser um “servigo orientado para o utilizador”, o Centro procura ter em conta os seus
pedidos, pareceres e experiéncias.

A propria logica de concepgdo do espago da Mediateca assenta essencialmente numa total abertura
para o utilizador. '
Desde a arrumagfio em livre acesso das obras nas estantes, a clara sinalizagdo dos seus espagos, ao

acesso directo as bases de dados, todas as funcionalidades ao dispor do utilizador procuram
contribuir para um acolhimento amigéavel e uma orientagdo eficaz.

Desenvolver um  servico de qualidade de modo a obter a satisfagio dos seus publicos tem
constituido um dos principais objectivos do Centro Jacques Delors desde a sua criagio.

Sendo o alvo principal da sua actividade, torna-se também indispensavel o contributo do utilizador
para a avaliagdo dos servigos desenvolvidos.

Avaliacdo de Qualidade

A avaliagio da qualidade dos servigos consiste em verificar a adequaglo das actividades
desenvolvidas aos publicos que serve.

O principal objectivo da avaliagdo de qualidade é o de melhorar o desempenho dos servigos
prestados aos utilizadores, através da correcta adequagio aos seus pedidos, sugestdes ou criticas.

Inaugurado em Margo de 1995, o Centro de Informagio Jacques Delors aumentou explosivamente o
numero de utilizadores atingidos pelas actividades dos seus trés Departamentos - Mediateca,
Teleinformagdes e Formagao/Animagdo - conforme se constata do mapa seguinte:

225000
2000001
175000 "
150000
1250001 .-

Figura n°3 - Utilizadores 1995/1996/1997 -



Quantificada desde o inicio da actividade a procura aos trés Departamentos, torna-se igualmente
necessario analisar o grau de satisfacdo da clientela atingida face a oferta de servigos.

Numa perspectiva de marketing de informag&o, € inutil promover um produto se este for inadequado
a procura.

E necessario estabelecer um equilibrio entre a oferta e a procura, implementando mecanismos
reguladores que deverdo passar pela avaliagdo da qualidade dos servigos fornecidos.

A questdo que se pde é a de saber como ¢ possivel aos utilizadores determinarem se os servigos
recebidos sdo ou ndo de qualidade.

A informagio € um produto intangivel em termos de mercado, o que faz com que a avaliagdo da
qualidade dos servi¢os de informaggo, por parte dos seus utilizadores, se baseie na percepgio.

Percepgio

Qualidade

*Conmunicacio
eImagem
*Experiéncia passada

sNecessidades do utilizador

Figura n°4 - Modelo de percepgdo de qualidade”

A figura n°4 descreve um modelo de percepgdo da qualidade, em que o lado direito representa o
processo de avaliagdo do utilizador durante e apds o fornecimento do servigo de informagdo.

O lado esquerdo representa as expectativas do utilizador face ao servigo de informagdo de que
necessita.

O topo da figura é o resultado da transac¢do ocorrida entre as expectativas do utilizador e a
informagdo fornecida, ¢ o resultado da sua propria percepgao.

A qualidade experimentada é ainda o resultado de uma imagem ou percepgdo formada pelo
utilizador, a qual se baseia em dois factores:

e A qualidade técnica
¢ A qualidade funcional

No contexto dos servigos de informagio, a primeira tem a ver, em primeiro lugar, com a riqueza e
fiabilidade das fontes de informagio, determinantes da qualidade técnica da resposta.

Quanto a qualidade funcional, ela refere-se ao modo como o servigo é fornecido, ao servigo de
acolhimento ou ao intermediario de informag3o.

O utilizador avalia os servigos prestados nfo apenas pela qualidade técnica destes, mas também pela
qualidade funcional e pela interacgdo entre estes dois factores.

Esta avaliagéo ¢ ainda influenciada por uma comparagéo entre as expectativas do nivel de qualidade
(qualidade esperada) com o actual nivel da qualidade recebida (qualidade experimentada).
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Consciente da necessidade de conhecer o grau de satisfagio dos seus utilizadores e de detectar
eventuais pontos fracos, a fim de proceder a4 melhoria dos produtos de informagfo oferecidos, o
Centro Jacques Delors, através dos seus trés Departamentos - Mediateca, Teleinformagdes e
Formagio/Animagdo - tem vindo a langar inquéritos e entrevistas aos seus publicos especificos.

Desde a sua inaugurago, a Mediateca distribuiu sistematicamente aos utilizadores que diariamente a
procuravam um questionario que lhe permitia ndo s6 conhecer o seu perfil, como também recolher
criticas e sugestdes sobre o seu funcionamento.

Por sugestdo dos proprios utilizadores, optou-se por substituir este processo de avaliagdo pela
realizagdo periddica (2 vezes por ano) de um questionario, a fim de analisar, por amostragem, a
clientela utilizadora, o grau de satisfagdo, suas expectativas e comportamentos.

Distribuidos durante 10 dias do més de Dezembro, este questionario atingiu um universo de 225
utilizadores da Mediateca e permitiu definir o seu perfil e o seu grau de satisfagdo.

Pretendia-se agora essencialmente identificar a finalidade da informagdo procurada e o grau de
satisfacdo relativamente ao servigo de referéncia e aos canais disponiveis de acesso as fontes de
informagdo.
Definiram-se a partida alguns indicadores de avaliagdo que se pretendia ver tratados:
1. objectivos da visita a Mediateca,
principais areas tematicas de interesse alvo de pesquisa,
horario;
grau de satisfagfio dos utilizadores;

pertinéncia das fontes de informagfo existentes;

Oh A i B2 D

importancia da existéncia do Centro Jacques Delors no contexto das unidades de
informagao.

Os dois primeiros indicadores pretendiam identificar o perfil do utilizador, esclarecendo, atraves de
uma grelha de prioridades, quais as finalidades da utilizagdo da Mediateca e as 4reas tematicas mais
pesquisadas.

Procurada por grande niimero de estudantes que, atraidos pelo local agradavel, utilizam a Mediateca
para fins de estudo, havia que quantificar esta camada de publico, face a todas as outras.

A definicgo das areas tematicas de interesse permitiria adequar a politica de aquisi¢do de publicagdes
da Mediateca aos temas mais pesquisados e ainda as areas definidas como carenciadas.

A necessidade de avaliagdo do horario justifica-se pelo recente alargamento efectuado até as 22
horas, o qual resultou ainda, na altura, de inGimeras sugestdes e pedidos dos utilizadores.

O grau de satisfagio dos utilizadores seria avaliado em relagio ao servigo de atendimento, ao servico
de referéncia, & consulta das bases de dados, & propria arrumagdo dos livros nas estantes e
sinalizacdo destas e ainda relativamente a pertinéncia das fontes de informagéo.

Obtiveram-se os seguintes resultados:
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Perfil do Utilizador
Objectivo da Visita

5% 3%

e 20%

Areas temdticas de interesse
18%

14%

10%

HN””'” “Mllﬂ

=

14%

Ii
[

Profissao dos utilizadores

M investigagdo com vista a realiza¢éo de trabalhos académicos
B Estudo sobre outros assuntos
I Estudo Sobre assuntos Comunitarios
BMelhoria das competéncias individuais ou valorizagéo pessoal
B Obter resposta pontual a questdes na area dos assuntos
comunitarios/ Servigo de Referéncia
Informagdo Geral (jornais, boletins etc...)
Bl Ajuda a decisdo

O azer ou Curiosidade

B Construgao Europeia

W politica de Cooperagdo
29%

E Direito Comunitario

O Emprego

BlRelag6es Monetdrias

B Regides e Politica Regional
E Quadro Politico

M Oouytras

B Monografias

E Puyblicagdes Periédicas
M Disrios da Republica
HDocumentos COM

H Jornais Oficiais

E Documentos PE
ECD-ROM

Ovideos

M Estudante Universitario

B Estudante Ensino Secundario
M Estudante Pés Graduagio

B Economista

B Advogado

B professor Universitario

B Médico

OOutras
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Avaliacio dos Servicos

Que pensa do horério B suficiente Pesquisa Directa dos documentos EB°’_"
Binsuficiente arrumados nas estantes B Muito Bom
19 B Demasiado Longo M suficiente
9 o
11% 16%

88%
Servigo de referéncia B°’f‘ Como Classifica Genericamente os @ Bom
B Muito Bom servigos prestados pela Mediateca B Muito Bom
M suficiente H suficiente
15% 4%
0 . 50%
50%
< 46%
35%
. B ndi ;
Pesquisa nas Bases de dados ElBom Importancle? . CIJP i contexto dos indspensivel
Muito Bom servigos de informagao B Necessario
B Suficiente

6% 2%

44%

92%

Ultrapassadas as duas primeiras fases correspondentes a recolha e exploragdo dos dados dos
questionarios, havia que entrar nas fases finais do processo de avaliagdo, as quais correspondem a
reflexdo estratégica e a tomada de decis@o.

Das diversas conclusdes alcangadas a partir dos dados recolhidos, algumas confirmam ou reforgam
conhecimentos anteriores:

e o utilizador-tipo da Mediateca do Centro Jacques Delors ¢ o estudante universitario que usa
o servigo como apoio & realizagdo de trabalhos académicos, constituindo as monografias

sobre constru¢do europeia, politica de cooperagdo e direito comunitario, essencialmente, a
sua documentag@o de suporte;
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e relativamente ao nivel de satisfagdo face aos servigos prestados, de um modo geral ele
classifica-se como Bom, nomeadamente no que respeita ao servigo de referéncia e ao horario
praticado, dois dos indicadores que justificaram esta avaliaggo.

Quanto a importancia do Centro Jacques Delors no contexto das unidades de informagéo, 55% dos
inquiridos consideraram-no como indispensdvel, enquanto que 44% o consideraram necessdrio.

Quanto a pertinéncia das fontes de informagfo, esta devera ser avaliada através da comparagio entre
as areas tematicas existentes e as areas tematicas mais procuradas, sendo o canal de acesso as fontes
de informagdo (quer através das bases de dados, quer através da .procura directa nas estantes)
considerado como Bom em 92 % e 57% dos casos respectivamente.

Algumas das sugestoes apresentadas parecem-nos ainda justificar uma atengfo especial:

...este Centro é necessdrio pois Portugal, como pais comunitdrio deve tornar disponivel
foda a informagdo acerca da U.E. para o cidadédo comum... (Estudante Universitdrio)

Considero o Centro de Informagdo Jacques Delors necessdario pela especificidade de
informagdio que privilegia ...(Industrial da Construgdo Civil)

..o CIJD ¢ indispensavel pois existem poucas bibliotecas a nivel nacional com as suas
caracteristicas, que conseguem reunir um tdo vasto leque de informag@o a nivel europeu...
(Estudante Universitdrio)

...€ indispensdvel ... pois é importante estarmos informados sobre as decisbes que sdo
fomadas em nosso nome...sobre a realidade da U.E. e a importancia que esta tem nas vidas
dos cidaddos, seus direitos e deveres. (Estudante de Assuntos Europeus)

...& de louvar a iniciativa de realizar questiondrios de forma a avaliar se os utentes estio
satisfeitos com os servigos ... (Estudante Universitario)

... um lugar dindmico, os seus componentes sGo educados e pacientes, o que ndo hd em
qualquer lugar... (Advogada/Mestranda)

o ambiente agraddavel da Mediateca incentiva o estudo. (Estudante de Relagdes
Internacionais)

...a existéncia do CIJD ¢ indispensavel pela abunddncia de informagdo sobre a UE., pela
Jacilidade de acesso aos servicos e pelo hordrio praticado. Sugiro que se aumente o espago
da Mediateca... (Estudante de Assuntos FEuropeus)

...indispensdvel pelo espago acolhedor, pessoal qualificado e prestavel E; necessdrio criar
mais espagos com esta qualidade. (Advogado)

...indispensdavel pois até hd pouco ndo existia um local onde estivessem concentrados,
acessiveis e sistematizados de forma coerente e “user friendly” materiais e documentos
atinentes a U.E. O espago sendo esteticamente agraddvel e confortdvel, ¢ funcional.
(Advogado/Investigador Universitdrio)

..muito obrigado pela ajuda que o vosso Centro tem prestado & minha vida
académica...(Estudante de Estudos Europeus)

Varias conclusdes puderam ainda retirar-se a partir de reflexio efectuada com base nos dados
obtidos, que poderio influenciar tomadas de decisdo estratégicas relativamente a inovagdes ou meros
acertos nos servigos. A sua inumeragdo iria no entanto alongar demasiado este trabalho.
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Resta-nos concluir que se considera como prioridade a repetigdo sistematica de um questionario aos
utilizadores, em que as questdes levantadas deverdo a priori ser definidas, de acordo com a estratégia
de gestdo a seguir.

Conclusiao

Conforme afirmamos anteriormente, consideramos que informar o cidadio € um requisito
fundamental para o exercicio da pratica de cidadania.

A construgio europeia ndo podera realizar-se perante a oposi¢do dos cidaddos, nem perante o seu
desconhecimento do projecto europeu.

S6 o cidaddo suficientemente informado e esclarecido se podera considerar verdadeiramente titular
da cidadania europeia, tal como ¢é entendida a luz dos Tratados.

A actividade do Centro de Informagio Jacques Delors, dirigida ao cidaddo é, sem divida, um
importante exemplo de exercicio de cidadania.

O servigo de referénecia é um dos principais elementos desta actividade de cidadania, em primeiro
lugar pelo atendimento personalizado que proporciona, conduzindo o cidaddo até a informagdo
europeia.

Por outro lado, a caracteristica de “orientagdo para o utilizador”, abrindo-lhe a possibilidade de
participar directamente na avaliagio de qualidade face aos servigos desenvolvidos e estabelecendo,
por conseguinte, uma relagio de adequagdo entre a oferta e a procura, € outro reflexo desta
actividade de cidadania.

Consciente que a cidadania europeia ndo pode dissociar-se do debate democratico, o Centro Jacques
Delors promove a informagdo ao cidaddo, o encontro ¢ a discussdo de ideias, procurando também,
ao aumentar o conhecimento sobre a causa europeia, aumentar a participacdo deste e a sua
integra¢do na comunidade, o que contribuira para a diminui¢do do défice democratico.

Lisboa, Fevereiro de 1998 Ana Maria Martinho
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