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Resumo 

A qu est&o fundamental que se coloca é a analise dos serviços pres-

ta dos pelas Áreas de Referência , Le itu ra Geral e Depósitos e 

Serviço de Empréstimo da BN, numa perspectiva d e gestão integrada. 

O processo de abordagem incidiu nas interligações possiveis entre o 

utiliz~dor e os serviços, introdu zi ndo a problemáti c a da formação 

do utilizador, tendo em vista a optimização dos procedimentos. 

Equac ionar os problemas sentidos no atendi mento e satisfação das 

necess idades dos n ossos utilizadores é uma t8refa comp lexa , 

temerári~ eté, ante a avalanche de d~dos e , ~obretudo, ante e 

enorme possibilidade de encontrarmos posi~ 6es extremas e totalmente 

adversas aos nossos serviços. Ai se situa, de forma bRm evidente , o 

ponto de partida da nossa interacção. ou seja, 

çoment tlr ios êlpreciativos e nas reé:larnaçô('o s t:>~,Jvirlo:~ s no 

pega,- nos 

dio!l-a-dia 

para refl ec tirmos sobre o modo como plane~mos e executemos o nos so 

trabalho. 

t n ecessário ter consciência de que rar~ se registar L1rna melhorie 

sig,,ifi cativa dos serviços há que f;:sze ,- :; ._u-g;,- um equi 1 1b1· i o nove• 

e ntr e os tPcnicos de informação ve ,·sus ut i lizador. 

A releção ass im instau,-~de diz respeit ? t.ant o ,i, fot- m~ ce rne. ·'~<) 

conteú d o do trabalho exec utado, 
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procedimentos rel~tivos a form~,~o do utilizador. 

NZ!o podemos esquecer que a im~gem de qua l idade (quando existe) se 

insinua por toda a parte, silenc i es.:~, uma vez que s6 assin~ l ~ d 

su~ presença através da tJ+ili z<!lç-ão dos serviços prestados. Esta 

situaç~o. pode sem dúvida devolver um lugar activo e partici-

pante ~o bib l iotecário, cuj~ 

de h á alguns anos atr~s. 

imagem n~o contém j~ ~ carga negativB 

Se n~o no seu conjunto, pelo me n os uma parcelo!~ 

s i gnificativa e essencia l desse conjunto. os serviços prestados ao 

utilizador de uma bib1iotera s~o passiveis de ser destacados em 

dua s gr~ndes linhas dominantes 

os tipos de pesq11isa dispon1veis e 

o acesso aos diversos f1Jndos doc11mentais. 

Podemos dizer que elas es t ão no b~se do dilema que todos os dias o 

bibliotecário tem que enfrentar, isto é, a impossibilidade, por 

maior e me lhor que seja o acervo documental da sua bib l ioteca, de 

satisfazer as necessidades particulares de todos os 

utilizadores. Uma f orma de tornear este problema é procurar 

obter convergência d e pe r s pectivas entre os ser vi ços prestados e as 

necessida des sentidas pelos utilizadores. o qur pressupõe uma ava-

l iação periódic~. condi ç~o pr i mordi al enca rar o estudo da s 

necessidades de informaç~n como uma e t a pa rrévi~ p~r~ ~ pr ep araç~o 

da avl'l liação. 

Num p r im~ i ro +Pmp o, A ~valiaç~o anresen t a-sp como uma c urios idade . 

Pode-se ass im c ha mar a aten ç&o p~ra a e:<isb?nCi,&!) dos serviç-os, 

p o de-se descrever o que se faz e par~ quem se fnz. 

t e mp o, é parti c ul ar mente eficaz pa l"a reAgir ~ .,;,usênc i a 

118 



frequente de uma verdadeir~ politica de gest!o. Pode trazer uma 

metodologia de reflexão e de trabalho, ~judando ~ considerar 9 

bib l ioteca como u m conju n to din8mico, tendo objectivos inseridos 

num p l ano c l aramente deter minado e organizado. Só assim é possivel 

relacionar os objectivos da instituiç~o com os recursos materiais e 

humanos disponiveis . 

Maurice Line define este ponto de vist~ rematando que se n!o fot·mos 

capazes de tornar os serviços utiliz~veis, n&o merecemos ter 

utilizadores c 1 ) . De fc;lcto, quando propomos uma abordagem des te 

tema, pretendemos antes de mais reunir ideias para um debate . 

Trata -se em primeiro lugar, de mostrar a impor+.8ncia da avaliação 

da satisfação/descontentamento face aos serviços prestados, n o 

equilibrio da biblioteca . Este método é actua lmente um dos expoen -

tes da pr~tica biblioteconómica e como ta l não deve ser ignorado. 

Em todas as etapas de preparação do trabalho de ava 1 iação (qualquer 

que seja a metodologia escolhida) , h~ que lidar com o estudo do 

perfil do utilizador . N ~ posse destes dados estaremos habi l itados a 

detectar as possiveis acções visando a formação do utilizador. Est a 

quest!o tem suscitado ~ l g uma discord8ncia na sua definição. Devemos 

ser caute l osos para n~o confundir orientar/for mar com educar . Pela 

nossa parte n~o temos dúvida s em alinhar com a pos ição . de Ma uri ce 

Line a este respeito : ( ( must distinguish between guidance 

necessary to enable customers to u se biblingraphic too1s . . . but 

education in basic use of ~n ordinary librar y is always patronizing 

and s hou l d never be necessary . n (2) Sem es perar pe l a dendncia do 

teor- i zador- , o próprio quotidiano retrata esta problem~tico. Todo~ 

conh ecemos casos de progr~mas de form~ç~o t rerds s ados por tot~l 

119 



inad~quaç8o dos métod os utilizados . Por ai se comprova a prioridade 

d a avaliaç~n sobr ~ a utilidade d~s tas ini c i ~tivas e a relaç~o qu e 

dove existir com as neces~ i d~d es r Pa i s com que se d e f rontam aqueles 

para quem tr a b a lhamos. A nossa medi ação poderá e lim i nar 

alternativas totalmentE? inv iêve i s , c r i lH1do ~m su a substituição 

o u tras que r es pon sabili zem o utili zador. Os tr~ba lh os mais notáve is 

s obre o tema a pr t?sentam v6r ia s interpretações p ara os con ce itos e m 

cau sa , 

l evem 

mas t o da s e l as apont am para a utili za~ão d e p rát i cas qu e 

a um reconh ecimento da s n ecess i dades individuais d es 

infor mação, d a forma como as deve formular e da sua utilizaç~o 

efi c az Sob este Sn g ul o , a p r es t ação de serviços nu ma bibli oteca 

não se redu z ao atendi me n to ao públ ico e a uma pri me ir a satisfação 

ime diata. 

Já sa b e mos q u e a n ossa ac tiv1dad e pode ser ob jecto de estudo, 

res ta-nos quest ionar se podemos utili za r os r esu l tados desses es-

tudos para a me lh orar. t verda d e que a mai oria dos estudos d os 

util izadores se rea li za n o me i o académi co e , s upõe, p or isso, qu e 

se ~po ia s imp l esment e num trab~l h o curr i c ul ar, 

casual, sem gr~ndes n em rel evant es in f erências. 

numa experiênc ia 

Qu er i sto dizer , 

que muit o poucos co l egas u ti li z~ m es ta pr~tic~ como mais u m ins-

trume nto d t? traba lho ao seu dispôr. Não querendo genera l izar , 

mu itos n ~o acreditam o u tfm relu t Snc i e e m ace itar os r es u l tados 

como e l e me n tos vá lidos, apelidando-os d e n ão c ientificos. Do mesmo 

mo d o , Ma ur ice Lin e apo n ta esta s i tu aç~o como uma fo rma d e 

ignorar os utili za d o r es, des prezando as s ua s opiniões, faze nd o 

perm~ necer in tac t o o pressuposto d e que o bibli otec~r i o vive e n cer-

rad o n a sua estrutura epis t e mo l ógica. 

apr eend er t o d as as relaçõ&s e todos os ecos externos que nos poss i -
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bilitem medir o impa c te re-!11 do trabalho quB rea l i zél rnos. 

Não é uma tarefa fáci l pe l as dificuldades que co loc ~: desde a 

escolha do método ~té ao tratamento de dados, muitas etapas hé a 

percorrer e tudo deve ser planeado cuidadosamente. Entre os 

obstáculos com os quais se deve contar ao lançar um questionário de 

av<!liaç!o, há antes d e mai s a atit ud e corrent e dos l e i torf?s que 

poderá reforçar um certo conformismo e i ndiferença. A n ossa 

experiência realizada no final de 1991, n ão e ncontro u grandes 

entraves e a ideia f o i bem aco lh ida. Aos rrime iros s in a i s de 

s ur~presa pela in i ciativa, rapidamente se v i e r a rn juntar· 

manifestações de a grad o e incentivo . Fo i nosso objectivo 

concretizar um ponto de artic ul aç~o en t re tr ês serv iços da BN: 

Referência, Leitura Geral e Emprést imo. Pretendfamos avaliar o gr a u 

de s.!ltisfação de serviços já implantados e que os utilizadores 

conhecem bem e antecipar a exigência d e um novo serviço, como o 

empréstimo inter-bibliotecas. A curto prazo, prosseguiremos os 

nossos estudos alargando a base de investigação à re l açào custo­

eficiência ap li cado ao serviço de empréstimo e sobre a eficiência 

verificada nos serviços de refer ê n c ia e 1eitura. Estas mo dalidades 

d e a cção ser~ o p1anead8s tendo em con ta os l aços de 

interdependência que regul a m as r e laç 6f?S entre os três servi ços . 

Pe nsar assim eq u iva l e nã o só a romper com um iso l amento de funç ões , 

mas também a inscrever a ava 1iaç3o de servi ços num processo ma is 

din 8 mi co e continuo. Os r es ul t~dos qu e np r- esen t~mns, por 

conseguint e , n fio põem e m c.:H.J sa a ::-ua c < ... nt inu d!,- •3c;, t=-- validade. an t es 

contribuem para a ~ li cerçar. 
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l . METODOLOGIA 

A necessidade de obter inform~ç~o para uma futura av~li~ç!o dos 

serviços, e na impossibilidade de estudar a totalidade dos 

utilizadores da BN no periodo de que dispúnhamos para realizar esta 

comunicaç~o. l evou -nos a considerar um sub-universo e a adoptar uma 

a mostr agem 

utilizadores . 

Clproveitand o 

~le~tória simp l es. Assim decidimos inquirir 300 

durante 15 dias (de 15 a 30 de Setembro) . 

a proximidade da abertura do novo ano lectivo. Este 

projecto envolveu duas áreas e um serviço que asseguram atendimento 

e apoio ao utilizador Referência, Leitura Geral e Empréstimo 

interbibliotec~s. 

Pretendemos obter com este estud o uma análise elicerç~rda numa 

estratégia de pesquisa descriçl1 0 ut ilizando uma 

qu~ntitativa com instrumentos estruturados e sta ndart i zados. 

Como método adoptado para a recolha de dados, decidimo-nos pela 

de um questioná~io a preencher pelos próprios 

inquiridos. Foi nossa pretensão obter a cooperaç~o e o envo lvime nt o 

dos utilizadores, sem dar azo ao surgimento de qualquer dúvida, 

sem os dirigir .nas suas res postas e tornando fácil e acessivel o 

preenchimento do questionário. Algumas vantagens est ivera m n a base 

da esco lha d es te métod o: o permitir determinar a nt ec ipadamente as 

ques tões necess~r i as; o permitir obter um grande número de respos -

tas standardizadas; o permitir abranger um a populaç~ o vasta P. 

garantir o ~non imato dos inqu iri dos. Apesar de termos testado o 

inquéri to junto de um grupo restrito de utilizadores , 

com a l guns obst~c ul os ao longo d~ nos sa a n ~ li s~ . 

de esc lar ecer junto dQs inqlliridos certas p erg1m t-'!s. nome.;~damente 
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no gr-upo E - lnt.er l igaçã o C'Om o u tros ser-v i ços - o riainou qu e es t es 

n ~o t e nha m tid o a p er cepç~o exac ta d o que se pretendi ~ . ocasion~ndo 

um e l eva d o n~mer o de ~bq t enç 6es. Depar-ámo-nos i g ua 1 me n te com o utro 

tipo d e si tuQç~o suscep i ível de ~ l terar o significado do â mbi to d~ 

quest~o do gru p o C - Nucl eo de p esqrJi se e m CD- ROM - e m qu e se 

verifi cou maior nr)mero d i:' r· espostas do qu e o n ,j me r·o de utili za d o r- es 

r eais do nú c leo. 

Foram definidos d o i s tipos d e quest6es : 

f ac tu ~ is ( caracter i zação do leitor) : 

de op ini ão. 

As questões de opinião f or~m con ceb i d as de modo a obter categorias 

de res posta s qu e ref l ec t issem o grau d e q u a lida d e dos servi ços, 

segundo padrões pr ev í amente estabe l ecidos (Bom/Mé di o/Ma u). Foi 

ainda co l ocada uma ultima questão, aberta, permitindo aos inquiridos 

a p resen tarem o seu çoment~rio final . 

2 . ANALISE E COMENTÁRIO DOS DADOS 

A - CARACTERIZACÃO DO LEITOR 

. Ac tividade profis s ional 

Numa in s titu iç~o com o perfil d a B i bl i o t er.~ N a~ i ona l, 

s u r p resa os r esult a d os d o p ri me iro bl o c o de quest6es . 

não causara m 

Setenta d os 

i nquiridos e nqu a dr aram- se n a ca tegoria d e investig8dores , num t o tal 

d e 33% tri nta e seis r es p o nd e r a m ser p r ofessores d o e n s in o 

s u perior· ( 16.9%) : vi nt e e sete professores d o e n si n o secu ndário 

( 12 , 7%) e três d o e n si n o b ás i co ( 1,7% ). Es tudantes d o e n r:> ir' '' 

s uper ior r ssponder·.;~ m quar e nt a ( 18, 8%) e d <.:> e n s i ro o secund ári o a p e r1 as 
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oito (3,7%). Enqu adrados noutra s a ct ividades temos vinte e oi t o 

utili zadores, representa ndo 13 , 2% do t otal. 

A - CARACTERIZAÇÃO DO LEI TOR 

--l 
1 - ACTIVIDADE PROFISSIONAL Nll r % I 

INVESTIGADOR 70 33 

I I Super1or 36 17 I 
I 1- ~ 
I PROFESSOR I Secund~r1o 27 12,7 I 
I 
I I B~sico 3 1 . 4 I 
I --t 
I Superior 40 18. 9 I 
I ESTUDANTE 

I Secund~rio 8 3,8 I 
~ 

28 I OUTRA I 13,2 I L_ ___ 
.l ___J 

2 . Área de estudo : 

Est~nd o ~ BN voca c ion~da es pec ialmente pare as c i ê ncias sociais e 

humanas as respostas obti das fo ram repartidas pe l as ~reas do 

conh ec imento ma is r equ i sitadas através das senh a s de le itura. Este 

mé todo , normalment e util izado para a ava l iação a nual d os movime ntos 

do s~r viço de Le i tura Ger~ l . c on s t itu iu um prec ioso e l emento 

para a id entif icaç~o das referidas áreas, ass im como s ervir~ para 

es t~be l ecimPnto do perfi l do ut i li zador . 

Os resu ltados mostram que a área d e es tudo maioritar i a me nt e 

assi nalad a é a Hi stór i a, com n ove~ • a e uma respostas (4 2, 9%), 
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seguida d a Histór i a da Art ~ com 28 & o ito r esposta s ( 13, 2%) e d a 

Litera tu r a com 25 r es pos t as (1 1,8%) . As r es t a ntes . áreas r eg i st~ram 

uma per cen t~gem p ou co s i gn ificativa de r espos tas. 

r-----···----- ---~ 

2 - I ÁREA DE ESTUDO N2 -1 % I 

1-- r 1 

I HISTóRIA 91 I 42.9 I 
1--- --------t I ---1 
I H 1 s T óR I A DE ARTE I 2 8 I 1 3 . 2 I 

-t---·---1 I 
HISTóRIA LOCAL I 5 I 2,4 I 

I 
LITERATURA 25 I 11,8 I 

I ---~ 

LIT ERATURA PORTUGUESA 6 I 2,8 I 

DIREITO 0,5 I 
-----l 

BELAS ARTES 5 2 ,4 I 

MATEMATICA/FISICA 4 1 • 9 I 

CII!NCIAS SOCIAI S 3 I 1 • 4 I 
--t----.. ---- -4 

FILOSOFIA I 1 I 0,5 I 

I GESTÃO I 3 I 1 • 4 I 
t -·------· --+- t ~ 

I OUTRAS ÁREAS I 29 I 13.6 I 
I I 
I SEM RESPOSTA I 11 5,2 I 
L __ _____ L ____ J 

~ . Ca r tão d e l e i tor : 

Em re l açao a es t e i tem, veri ficou -se uma ma i or p ~r cent ~qpm rl e 

utili zador e s i n qui r idos af i r mou possu i r· e~ p en ns o c.=.r-+F!o d,:. l f'·i tor· 
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desde 1986. Várias r·azôas podem estar· n8 base pr.u-a esta ocord~ncia, 

nomeadamente , por um l ado, o facto de a BN fun~ i onar como a ~n i c~ 

~ l ternativa vélida a u ma b1bliotec~ pública. e a ~lgumas biblio-

tecas universit~rias, p or outro l~do, a PORBAS F tem-se revelado um 

valioso instrumento de pesquisa , atraindo um grupn e t ~rio mai s 

jovem. 

r-- r-------r- ---, 
3 - I POSSUIDOR OE CARTÃO LEITOR I N2 I % I 

1---- - ------------11----- -··-t-- --1 
I <~ d e 5 anos 93 I 43,91 
~- - ----- --------------+-- - 1---- ---~ 
I 6 a 1 O anos 39 I 1 8, 4 1 
r-- -----+-----l 
I >"'de 10 anos I 65 I 30,71 
1--- -- ---- ---.. ---·-··---1----------1 1 
I NÃO SABE. I 15 I 7 I 

4 . Frequên~ia da biblioteca 

Setenta e nove dos utilizado res inq u iridos respondeu frequentdr a 

BN sema nalmente (37.7%), enqudnlo qu~ s es~Pnta e dois (7Q,3%) 

utili z a a biblioteca diari~men te. 

r -·-- --------- - -------·-,---- -·· r ·· ---- 1 
4 - I FREQU~NC IA DA BIBLIOTECA I NQ I % I 

l- + ----+- --1 I o I ÁRIA I 6 2 I 2 9 , 21 
~----- ----- · -· ·--- ----· -- -- --.. · -·-·· --- --------1 - - --- - I -- · I 
I SEMANAL I 79 I 37,31 
I . ... ____ .... __ ___ ----1------- - l-------1 
I l"'lt. l'-l ~AL I 4/ I (::t.:.~, 
~-~ -------··---·----1 - -----1·--· -----j 
I IRREGULAR I 24 111,31 
L __ __ - --------- - .. ·----- I .. L ._. I 
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5 . Import~ n c i a da BN n o percurso do leitor 

A imagem pública d~ 6N está em grande me did a ligada à import8 n ci~ 

q u e os utili ze d ores lh e atr ibu e m. A difus~o do seu p atr imó ni o 

documental e a cr i ação d e condi ções p ropic ia s à pesquisa podem ser 

con s iderados os factores mai s s ignif icat ivos para qu e es ta 

bibli oteca ~ssuma um papel preponderante n o p ercurs o de invest igação 

dos nossos leitor es. Integrado n esta p e r spectiva, n~o con s tituiu 

novidade, o fact o de cento e cinquenta e um l e i tores (71.2%) 

atribuirem a má xi ma imp ortSncia à BN no seu p e r c ur so como l e i tor . 

r--------------- --, 
5 - I IMPORTÂNCIA DA BN N2 % I 

1 
MÁXIMA 1 51 71 , 21 

1 
M(DIA 60 28,31 

-f 
NULA o o I 

I SEM RESPOSTA 1 0,51 
L - -·-·-·---

B - SERVICOS DA BIBLIOTECA NACIONAL 

1. Critérios de opção 

Fi cou bem c l a ro que a principal opção pel a frequ ê n c i a d es t ~ 

bibli oteca é d e vid a ê qualidad e dos fundos doc ume ntai s (75,9%), 

fu n c i o nando as múltipla s formas de pesquisa c omo um poderoso 

atractivo p ~ra as camadas mais j oven s (32%) . A ca p ac idade d 8 

r esposta de o utra s bib li o t ecas leva a qu e se esgotem as hip óteses 

de investig~ç~o e, por c onseguinte , a ca n a li z ar p.:li " i';l a RN tn" i t ••· · 

dos seus ute ntes ( 14, 1% ). 
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B - SERVIÇOS DA BIBLIOTECA NACIONAL 

,---------
1 - 1 OPÇÃO PELOS SERVIÇOS DA BN 

I 
I ACASO 

I 
-I 
I 

NS! 

2 r------- ·-----·--"- ----·~-t~----
1 INFORMAÇÃO DE OUTRtM I 

I I MUL TIPLAS FORMAS DE PESQUISAI 

POR TER ESGOTADO HIPóTESES 
DE PESQUISA NOUTRAS BIBLIO­
TECAS 

POR DESCONHECIMENTO DE 
OUTRAS BIBLIOTECAS 

PELA QUALIDADE DOS FUNDOS 
DOCUMENTAIS DA BN 

OUTRAS 

C - SERVICO DE REFER€NCIA 

I 
I 
t-

21 

68 

30 

4 

161 

21 

--~ 

I % I 
I I 
I 0,91 

--I 
9,91 

I 
32 I 

I 
I 

14 • 1 1 
I 

I 
I 1 • 91 

--f----l 
I I 
I 75,91 

9,91 
I 

Classificaç ão do gr~u d e quali d~ d e dos serviços 
For am co l ocada s à di sposiç~o dos inquiridos três cBtegorias de 
valor para cl ass ific a r 8 qualidad e d os serviços prest~dos pela Are~ 
de Referênci~. Ap ós a análi se dos dados. verifico1;-se quo:- c:. <Jr-.:w d •· 
satisfação com maior percent agem d e as cc. lha f ,~ ; o Mé di o, con1 ~xc ep-
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ç~o d o item- Prestacao de informaçêes e ~tend imento de público 

em qu e a mai or percentagem de r esp os tas reg i s t adas foi Bom 

( 44, 3%). O item sobre o Núc l eo de pes qui sa em CD-ROM f oi o que 

r eg i s t o u um número mai s e l evado de abstenç6es , com 55,6%. Este 

resultado poderá ser imputado ao facto de este s~r um ser viço a i n d a 

recente e por consequ ê n cia pouco conhec i do ~n+re os uti lizadores d& 

BN. 

1 - CLASSIFICAÇÃO DO GRAU OE QUALIDADE DOS SERVIÇOS 
PRESTADOS 

r --
I 

ORIENTAÇÃO PARA UTILIZAÇÃO CATÁLOGOS 
I 

I 
MANUAIS I 

1-· ~-----r·----·----, ·--~ 

I BOM I M~D IO I MAU jS/RESPOSTA j 

~ I I 1 I I I I 
I 

N2 I % 
I 

N2 I % I NS! I % I N2 % I 
~ 

I 
., 

I I I I I I 
I 90 j42,5j 95 144.81 15 

I 
7 

I 
1 2 I 5,7 I 

L . __ ..L_ _ _L_ --L .. L- L_.____l 

r- - ·--------------------------------1 
I ORIENTAÇÃO PARA UTILIZAÇÃO DA I 
I PORBASE I 

~---··---,--·- -----,.------. -·---1 
I BOM I M~DIO I MAU I S/RE SPOSTAI 

I I I I I I I I 
I N2 I % I N2 I % I N2 % I N2 I % I 

1~-t-----1 I -t- ~J ---1 
1 56 131,11 85 J40,1I 1s 1 7 1 46 121.a 1 
L __ .L._ .. ___ _L __ _L_ ___ l ____ _L_ .l_ __ __j_____ J 

r · -- -·-----··- ·--- ·--- . - .. -- --- . ., 

I CONSULTA DA COLECÇÃO DE REFER~NCIA I 
I I 
!·----·· ··----T··--·------- - ···--- ···-· ~ 
I BOM I M~DIO I MAU I S/RESPOSTAj 

~----·· r ·· - I -- ·-·-··r -·-·-- f---·----,-- ---+-- · 1 ---·- • • I 
I NS! I % I N!l I % I NS! I % I Ni I % I 

~-1- -1-- I I I -+ ·---- ~ 
1 39 J18,4l 8o j37.7J s 1 2.41 sa 14 1. 5 1 

L___ _ L___ 1.. ____ j ·• ·- I _.....J._ .J 
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r-· -------- ---···--·--- ···----- --·-·------ .. -----, 
I NúCLEO OE PESQUISA EM CD - ROM I 
I I 

l I BOM I MtOIO I MAU I S/RESPOSTAI 
1-----· -.,-- ----t 1 -+- ---,-- +--r·--·-1 
I N2 I % I N2 I % I N ~ I % I N2 I % I 
I I· I I I I I 1- I 
1 29 113,71 56 126,41 9 1 4,21118 !55.7 1 
l __ L__.~.-_--L ___ .l_ _ _.L _ _j~--_i--_ _j 

--, 
I PRESTAÇÃO DE I NFORMAÇOES E ATENDIMENTO I 
I DE PúBLICO I 

I BOM I MtDIO MAU jS/RESPOSTA! ,..._ -~,--+- -i 1 
I N2 I % I N2 

I % I N2 I % I N2 I % I 

~--I --41 ·· · +-- -t----1--t----· -1- t ---- · -J 
1 94 144.31 87 1 41 1 12 1 s. 11 19 1 9 1 
L----'----~---L---~-_j----~---L----~ 

2. Reali zaç-l§o de pesquisas 

Neste item, a esmagadora maioria dos inquiridos respondeu re~li z~r 

individua lmente as s uas pesquisas n ~ Área (cento e cinquenta 

r espostas ) . A justificaç~o para este res ultado poder~ ser e ncontra -

da não só na relut~ncia que o utilizador tem em se dirigir ao 

pessoal técnico pedindo orientaç!o para as pesquisas que pretende 

realizar, mas também no facto de existir um conhecimento insufici -

ente d os mec~ ni smos de informação que lh e podem S@r prestados pe l a 

Área . 

2 - REALIZA AS PESQUISAS 

r·----------,-----··-- -, 
I Só I ACOMPANHADO S/RESPOSTA I 
r-·-.---+---~----1---...------~ 
I N2 I % N2 % N2 % I 
~-1 ~ 
11so 170.81 42 1 19,8 1 20 1 9.4 1 
L___ l _ __ _j, _______ _i_ __ L_ _____ _l_, ____ . ___ _j 
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O - SERVICO DE EMPRtSTIMO JNTERBI BLIOTECAS 

Neste bloco solic ita va-se a opinião dos utilizadores sob r e a 

utilidade da existência na BN de um Serviço de emprést imo interbi-

bliotecas. Este serv iço foi cons iderado de grande util idade por 

cento e sessenta e dois inquiridos (76,4%). Registe-se que a cate-

goria de va lor - Sem uti l idade - não f o i utili zada. 

r - ·-··········------- 1 
I SINALIZAÇÃO DO GRAU DE UTILIDADE I 
r---
I MUITO I úTIL SEM SEM 

I úTIL I UTILIDADE RESPOSTA 

f---r--.· 1 

I N2j % I N2j % N2 % N2 % 

I I I I 
1162176.41 38117,9, o o 12 5,7 
I ___ .1._--.i..~_L 

E - ÁREA DE LEITURA GERAL E DEPóS ITOS 

Em re l aç~o a esta Área foram considerados c inco items divididos em 

três categorias de valor. 

Nas quatro primeiras questões o nfvel mais assinalado fo i o Médio 

com percentagens osci l ando entre os 41.5 % e 46 , 5%. Nas questões-

Tempo de espera na entr ega das obras - e - Grau de conservação do 

fundo - os va l ores percentuai s das categorias Méd i o e Ma u foram 

muito próx imos : 41,5%(Méd1o) e 39 , 2% e 28,3% (MRu). Estes result~-

dos relacionam-se com prob l e mas já id e n tificados - equ ip a me nto que 

não acompanhou a evolução tecnológi ca e o a um e nto do núme r o de 

l eitores; carênc ia sentida ao nível de pessoal técnico, e um e l ev~-

do n úmero de obras neces s it~ndo de cu i d~dos de pr eservaç~o e 

ronserv.!lc;:9o . 

Refer"E?nte ao item -Consu lta de u suai ~- '1' ' ~ incide ·:.:nUr·· f!: t t-8r;; 

vertentes : actualidade, qualidade e vAripdade t e mát i ca , verificou-
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-se que grende parte das respostas reca iu no v~ l or Méd i o . 

Os dados referen tes ao quinto i tem - lnterligaç~o com outros ser-

viços : Restauro/EnrAdernaç~o; Reprografia; Microf ilmes; Secretar i ~ 

e Referência - d e mo nstraram qu e os inquiridos n~o tiver am a clara 

percep ção d o o bj ectivo a a l ca nçar . Pois q ue, foi nesta par te do 

inquérito q11e mai o r número d e 1 e i tore-c; op tou po1- ni!l o respon d er , 

tendo a l ém di sso so li citad o esc1arec ime n tos aquando d a entrega das 

resp ostas . 

E - ÁREA DE LEI TURA GERAL E DEPóSITOS 

1 CLASSIFICAÇÃO 00 GRAU DE QUALIDADE DOS 
PRES TADOS : 

AT ENDIMENTO AO PúBLICO 

j ATENDIM ENTO DE CASOS 
I 

ESPECtFICOS' 

I 
I BOM I M~DIO MAU jS/RESPOSTA! 
I I -! I I I 
I N~ I % I N2 I % Ni % I N~ % I 

r-1--+--+--·· ....._! ----tf---t-· - 1 
1 87 141,11 94 144 ,31 1s 7.61 1s 7 1 

r---- ---------, 
I PRESTAÇÃO OE INFORMAÇOES I 
~----~------~------~-------1 

BOM I M~DIO I MAU j S/RESPOSTA ! 
I - -+-- 1 --- 1 ···----~----t-· - -1 

N2 
I % I N9 

I % I N~ I % I N2 
I % I 

: I I I .. ·I ---- ·I ·1-- . ·i--·· . I 
1 go 142,51 98 j46,2l 11 1 8 1 1 1 3.3 1 
L__ __ ..J_.. _.J..___ J 
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r· ·----- -, 
I TEMPO DE ESPERA NA ENTREGA DAS OBRAS I 
1---- --- ·- --,--- ----- ']" -,---- --~ 
I BOM I M~DIO I MAU I S/RESPOSTAI 

1- - I 1 I I I 1 1 - .•... I 
l N ~ I % I NR I % I NSl I % I NR I % l 

1-:-- ... --- f-·- " -t --- - ··1- --1------ f---·-t-··-··---1 ------1 
1 24 11 1 . 3 1 as 141,5 1 a3 139.2 1 17 1 8 1 
L ........ .J ·····-········L . J I _.L. __ _ L....... J ..... J 

r ·--· -·--·---·-----···---·-· ···~ 

I I 
I GRAU DE CONSERVAÇÃO DO FUNDO I 

I I 
1·---- -·· --·---T--------- T -· ~--·- •. -1 
I BOM I M~DIO I MAU I S/RESPOS TAI 

1-· .. --T- ---1--- .... , . ··+ ------.------1-·- ··--, .. - -- ---j 
I Nº I % I N2 I % I NSl I % I Nº I % l 
1---·- --.. ·1--- .. - - I I ·· ··· I ... -. --~ ·1----·--1---- I 
1 2s 111. s 1 as 141, 5 1 6o 128,3 1 39 11s.4 1 
I _ _L __ ... I ____ L _ ..... ·-···· L.·-··-·-· I ... - ....... L ... --.. --..1 - - J 

CONSUL TA DOS USUAI S 

r----------------------~------, 

I I 
I ACTUALIDADE I 
I I 
~ ·-------~ ... --- -- -,----- - , . I 
I BOM I M~DIO I MAU I S/RESPOSTAI 

1--- · , -· --- -+-- - ., --·- -1---· · 1 - I 1 - I 
I Ng I % I Ni I % I Ni I % I N2 

I % I 

1- -----+--- --·1 ----1--- - .. I .. -----+--·---.. 1···-----t- ·-·-- ·----- ~ 
1 32 j1 5. 1l 97 145,8 1 s1 1 24 1 32 11s.1 1 
L. .. _______ .l... ... . ...... J ....... L. .. ........ I .. - .. ~- .J ............... J. .. . .... ..J .. --.- .. .. .. J 

I . ···--··--·-- I 

I I 
I QUALIDADE I 
I I 
I I I - r ·- --·1 
I BOM I M~ DIO I MAU j S/RE SPOSTA! 

I ·-·_ .... _, I I I I - -1 --· ·- I 
I Nº I % I NR I % I Nº I % I N2 % I 

I +-" I I I --i I - I 
I 52 124 , 5 1107 j 50,5 j 18 I 8,5 1 35 16 . 5 1 

I. j I I I -· I I 
.... 
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r------· ...................... -. -·· . .... ----·-· ------~·-· --··.. . -- ... --, 
I I 
I VARIEDADE TEMÁTICA I 
I I 1-·-··--· ·--·----, ·-·- ....... -..... ·r -.. ·-- - --·-r - · - ........ -·1 
I BOM I MtOIO I MAU I S/RESPOS TAI 
~--·r --+ ---..,----1- ,..----+ .. ----T· - --- 1 
I N2 

I % I Ni I % I N2 
I % I Ni I % I 

~--- ·-! ··--·---+- - + -... ~---+------+ ·- --f--- I 
1 46 121 ; 71 101147.61 33 11s.6 1 32 1 1s.11 
L. . I _ . ..L . . .. L .. .. J. . . ... ..J ..... L ..... J • • _ J 

IN TERLIGAÇÃO COM OUTROS SERVIÇOS 

r-------·----- ------·-·---·-·------·--·-, 
I RESTAURO/ENCADERNAÇÃO I 
I I 
1-·-·---- - ---r ·-T -- --·-- - - --·---- ··1 
I BOM I MtDIO I MAU I S/RESPOSTAI 
~----, -----+- +----,--- +----r-··-· ·1 
I N2 I % I Ni I % I Ni I % I N2 I % I 
I -- I -- - ~---t-· 1--·--+-- -- t -~----.. 1 
1 19 1 9 1 67 131 , 61 64 13o. z1 62 129 . 2 1 
I, _____ _.L _______ l ....... ___ _L___ -·-· ._l. ___ __ J ........... _ L ____ ______ J 

r ------------ ·--·· ... ···-----·- ----- -- ----- -- -----··-
I REPROGRAFIA 
I I 
I -·-· ---- ---·-·- ----, ... -· .. ·-·------,- .. -· ·------ ---·-,-- ... --·--·-- ........ 1 

I BOM I MtDIO I MAU I S/RESPOSTAI 
1- · r··---+- -·--r--·-+---· 1 ---t .. ---..,-----1 
I N2 I % I Ni I % I Ni I % I N~ I % I 
~ ............... ~ ·-.. ~ - ·1· - ·--1· .. ·- ·-·l --- .. l .. + · --.. +·- · .. I 
1 43 12o.31 s1 138,21 39 11e.41 49 123, 1 1 
L.- .,L __ .L .... _ _L ____ J. ___ J __ __ l ___ !____ I 
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,----·- ....... ---··---·--- ... -... -----·-· ·- -----~---l 

I SECRETARIA I 
I I 
~-----·---··-.. ---~-----· -r··----·-----··-··-··--·-··-----------·~ 
I BOM I MtDIO I MAU IS/RESPOSTA! 
~--·-----,-----+·-----~~---·-·--+----,--t-----T-·---·-·---~ 
I N2 I % I N2 I % I N ~ I % I N2 I % I 
~·- -·- ···--+-··-····· ···+--· .. ·+----·-+··· ·------·+·-.. -- ··+--.. -·-·+~----·! 
1 23 11o .9 1 1s ps,41 zo 1 9,41 94 144,3 1 
l_ .......... _.l ____ ~--1····-···---i_____ . I __ j 

r~·- 1 
I REFER~NCIA I 
I I 
~-- ·- -.. ·-----r .-- ----1 
I BOM I MtDIO I MAU IS/RESPOSTA! 
1··-···-·-r·--·-·-·t---.---t·--·--~------ I · __ j . I 1 
I N2 I % I N2 I % I N2 I % I N2 I % I 
1·--- ···---~ -········-·-t·-·····-·+-·---- -t··-··•"""•-t-·····-·-··+····-·+··--·-·l 
1 29 113,7 1 12 133,9 1 43 120.3 1 6e 1 32. 11 
L_..l.._ __ _l_ .......... - ... --L - .. __l_·~---L ____ _..___-'-----' 

r··----·· ______ .. _____ _ 
I MICROFILMES I 
I I 
~----------·.....,-------·- ·--·---.-------- ·--·-·-·1 
I BOM I MtDIO I MAU IS/RESPOSTA! 
1,·~-· -·--r· .. ·--·---t---··-- r- ···-·1-----r-··-·--t--·--r-----.. ~ 
I N~ I % I N2 I % I N2 I % I NS I % I 
I · ·t-.. ···---- -.,..... ·-· - t - 1 - + I ---t- -·-----·~ 

1 ss 126 .41 sg l 27 ,al 29 11 3,71 68 1 32.11 
L. • ·-·- •. L ........ __l ______ .... L ____ , __ l. ..... --·-L- .... L----·L-~·-·--J 
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CONCLUSõES 

Entre as vár i as conc lusões possiveis, é import~nte antes de mais 

identificar os elementos que nos possibilitarão. num futuro 

imediato, p lanear com mais segurança os nossos serviços de 

atendi mento aos utilizadores. Analisámos o que considerámos serem 

os gra nd es tópicos relativos a um questionário de avaliação, nunca 

perdendo de vista a sua inserção na Biblioteca Nacional. 

Uma biblioteca nacional caracteriza-se pela sua vocação especi-

fica para a preservação e conservaç!o do património documental 

nacional. A qualidade do acervo condiciona, de certo modo, o per-

fil do utilizador potencial. Dai que este deva apresentar um 

perfil com determinadas caracteristicas : formaç!o universitária 0 

mestrandos e doutorandos), investigadores ligados a instituições . 
acodémicas e cientificas nacionais e· estrangeiras, e outros 

intelectuais de reconhecido valor. Este perfil diferenciará uma 

biblioteca nocional de uma biblioteca pública ou mesmo de uma 

biblioteca universitária. 

Condicionalismos conjuncturais levaram a que a Biblioteca Nacional 

tenha um perfil de utilizadores potenciais e reais mais 

diversificado do que algumas das suas congéneres. A percepç!o desta 

realidade advém da experiência quotidiana. Deste modo, podemos 

estabelecer essencialmente três grandes categorias de utilizadores: 

investigadores, que procuram na BN um tipo de informação 

bibliográfica mais erudita - manuscritos. impressos dos séculos XVI 

a XIX, jornais do principio do sécu l o, em suma obras que pel a sua 

raridade, n!o podem ser encontradas noutras bibliotecas; 

estudantes universitários maioritariamente dos cursos da área 
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d~s ciências soc iais e humana s , cuj~s necessidades de i nformação se 

baseiam em bibliografia corrente e obras de referência; 

cidad!o comum (qualquer indiv1duo com mais de 18 anos poderá 

possuir cartão de leitor), 

espec1fica do conhec imento, 

que não procurando nenhuma área 

incide as suas consultas sobre 

informação de ca rácter generalizado. 

Ao estabelecermos estas categorias alargadas , as suas 

caracteristi cas e necessidad es de informaç&o decorrentes da sua 

formaç~o profissional, ao relacioná - las criamos uma base de traba-

l ho que nos permiti rá evitar a existência de disfunção entre a 

organização e gest!o da informaç!o e a util izaç!o dessa mesma 

informação. 

A imagem p os itiva que o utilizador tem dos serv iços prestados está 

directamente ligada à importancia que a instituição tem no seu 

itenerário de investigação. Se por um l ado , é reconhec ido o empe­

nhamento estabelecido na comunicaç!o entre a biblioteca e o 

utilizador por outro lado, à inacessibilidade na consu l ta às 

espécies pretendidas é a pior inimiga dessa imagem. 

A receptividade expressa na aceitação do preenchimento dos 

questionários, e a co laboraç~o pres tada pelos nossos utilizadores. 

leva - nos a conc luir que um maior conhecimento da existência e 

funcioname nto dos serviços contribui decisivamente para um aumento 

d a frequência da biblioteca, constituindo um incentivo para a 

r ealização de outros estudos do utilizador, 

restruturaç~o dos nos sos serviços. 
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* NOTAS * 

(1)LINE. Maurice - !...10.!.~ 2f :t_hoygb.!..:.. .!bg 2.!-l!.f..!~Q E.-ª.E.g!:.§. .Q.f t.1~!d!:.l9..ê 

~~ !...f!J.!.. London : Clive Bingley, 1988 , p . 69 

( 2) idem . p . "7 5 . 

* BIBLIOGRAFIA * 

FJALLBRANT. N ~ncy; MALLEY. Ian -~2.~!:. edy~9.:t.i2~ i!J. li~!:.ãeig~ . 

London : Clive Bing l ey, 1984 . 

HAMBURG. Morris - âi9.~:t.i:t.i~~l ~~l~2.is f2!:. Q~f.12.12!J. mª~ÍD9. · New 

York: Hercourt Brace Jovanovich, 1977 

HEATH ER . Pau line; STONE. Sue -Qy~stiongi!:,g2_ . Centre for Research on 

User Studi es, Shefie ld: Univers ity of Shefi e id, 1984 

KATZ. Wi ll iam, A. -ln.!coductf2Q to cefgcg!J.~g ~2rk, New York: McGr~w­

Hill, 1987 . 

LANCASTER, F. W.-lf ~.Q.!d ~ant !2 ev~!d~!g Y2~!:. li~!:~~~~~· London: 

Library Association. 1988 

LINE, Ma ur ice B. - ~ÍD22. Qf ThQyght. l ondon:C l ive Bin g l ey, 1988 

MULLINGS. Christine-Q~2.~!:.~-ªiÍ2!J.~ Centre of Research on User 

Studies. Sheffield : University of Sheffie l d . 1984 

STON E. Sue; HARRIS . Co l in -An~Y2.Í!J.9. 22.!ª · · Centre for research on 

User Studi es . University of Sheffiekd. 1984 

STONE. Sue; HARRI S . Colin -~-ª2.Íf. 2.Qf.i ªl c~~gg!:.f.b. 1gf.b!J.iS!d~2.~ 

Centre for Research on User Studies, She ffi e l d; University of Sh e ff ie ld , 

1984 

STONE. Sue; HARRI S, Col in - Qg2.1S!J.i!J.2 2 ~~gC â!yg~_;_ gg~gc2J 

cg2.g~!:.f.h ~g2.19.!J.~ Centre for Research on Us er ~ tudi es . Sheffie lrl ; 

Unive r sity of Sheff i eld, 1984 

138 



STONE, Su e; HARRJ S, Co lin -~ci~iQS cª~~~C~h cgEQCÍ~~ Centre for 

research on User Studi es , Sheffie ld : University of Sheffield , 19 84 

WIL SON, To m - Inf2~~i2ll m~n~g~m~n~~ ª ~ f2~~~ fQC iQ~êSC~iiQQ~ 

" JF LA J OURNAL" ... 14, ( 1968) 3, p. 238-24 1 

139 





Anexo 

QUESTIONARIO 

Are as de Referincia~ Leitura Gerdl ~ o Serviço de 

Emprét•ti ma~ 
serviços. 

proc urAm avaliar a qualidade e eficilncia dos 

t importante que conheçamo5 a s u a opini~o . Colabore connosco ! 

A. CARACTERlZAÇIO DO LEITOR , 

1. Que actividade profi ssional exerce? 

. Investigador 

. Professor 

• Estudante 

D 
D Ensino SLtperior 

Ensino Sec:l.mdári o 

Ens ino Básico 

Ensino SL1peri o r· 

Ens~no Sec: undârio 

Cl 
q 
q 

o 
p 

D OLtal ? ll • • • • • • • 11t I I !I • .. • • • 

2 . Area de Estudo/Investjgaç~o •.••••• •• .•.•• • .••.••••• 

3 . Oesde qLICII1da ~oss1.1 i c:art~o d e 1 ei tor"' .•••••• • ••• • • 

4. Frequ~n~ja da bi bli oteca 

Semanal Me nsal 

D D D 
5. Que importância tem a B. N. nc seu percurso c omo 

1 ai. tnr·? 

Médi a import~nc:ia 

Nu~ a importância 
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B. SERVIÇOS DA BIBLIOTECA NACIONAL. 

1. Porque optou pelos serviços da B.N.? 

<~ssin~le m~is do que uma opç~o, ~a nece~sário) 

, por· acaso 

. por infcrm~ç~o de outrém 

pelas múltipl~s formas de pesquisa passiveis 

CPORBASE, CD-ROM, MICROFORMAS> 

, por ter esgotado hipóteGes de pesquisa 
noutras bibliotecas 

• por des~onhecimento de outras bibliote~as 

• pela qu~lidade dos fundes documentais da B.N. 

D 
D 
CJ 

D 

r-=.J 
[:J 

D 
t.lLtai s? •. " " ..... R • "' ......... " ••• "' ~~ • , " • jl ........ " ••• ••••• 

C. SERVIÇO DE REFER~NCIA 

1. Classifique o grau de qualidade dos serviços 

prestados. 

BOM MltDIO MAU . Orientav~o pêl\ra ~Atiliz~çt!!o 
[ =] D D dos Catálogos mam.tc:üs 

. Orientaç~o para Llti 1 izaç:l:\\o [.:J D C:J da PORBASS: 

• Consulta doa c::ol ec:ç:Ao t1f.! 

D [:J CJ referê'n c:ia 

• Núc:hto de pesquisa em 
D D D CO-ROM 

. PrastC~.Q~O de i nforma.~(eles e 
D D CJ i\tendi mento ao púb l ico 
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• Sóz i nho 

• Ac:ompanhr.1dcl 
D 
D 

• pelo técnico ~~ área 

. pela bibliotecári~ 

• por c:olega~ 

o 
[ "] 

D 
o 

D. SERVIÇO DE EMPR~STIMO INTER-BIBLIOTECAS 

• A Bibliot~c~ Nacion~l encontra-se a implementar 

a pré ti tê\ de empr és ti mo i nter ··bi b li r.:>tec::.'!s. 

Assinale o grau de utilidade que atribui ~ eNi6-

tij'nt;:i a d!,"Hsta sor·vi ç;o a n i val ni!ci on.al 

da PORBASE> ~a n i vel jnternacional. 

Mwi to ~1ti 1 

útil 

Sem utilidado 

(atr~vés 

D 
[:J 
[_] 

Espec:ifi qtle .......... , ......... . 

llllllllll*ll* • fftiillfllllllllf'I"III'IIIIOIIollol ... tõW 

. .. ....... ., .............. ....... . 
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E. ARE:: A DE LEITURA GERAL E DEPóSITllS 

L ClRss1fique o gr·c:H.I de qualidade dos serviços 
pr(o;)stados. 

BOM Mé:DIIJ MAU 

. Atend ·i rnent o ao públic:o 

... atendi rnr~nto de c: a soe; o [ _ _] [-·---] 
espec: :l.f j. C:L)S 

- preate.ç~o de infor-rne.9tle!o 
D D D . Tempo t::la espera rl i!:\ t~l"ltri?ÇJ•'il 

déHS rJbr·.a!:i 
[-:J C..l D . Grau de consErvaç~c.\ ''do FLmdo 
[:J CJ D 

Cons1.1l ta dt:l!.õ lJ$1 .. 1ia:l s 

- At: tual i d.:~de 
D o D 

- 01.1al i di>.de 
D [:J CJ 

- Ve.riP.dade temát.;. r:. a 
[:J [:J [:=J 

. l ntP-r-1 i t.:Jag~o com o 1.1tros 
ser· viços 

- Restaurc/Encadernaç~o 
CJ C..=! D 

-- Reprogr.:d i a 
[=:J D C~] 

·- Mi cr·o-f: i lmas o D C] 
-· Se c: ni!t ao. r· :i ;a [-] D D 
- Rr.1f e r· ·ê·n c i a 

D CJ CJ 
F. Caso queira comentar algumas d~s quest~es 

apresentadas cu s ugerir alteraç~es a entes 
serviços, ~g~~de~emcs que o faça no espaço abaixo: 
............ il•ol•••fl•••wMtllt•••• .. I'" II •IIWIIIII • PIIIIolllllllliMiiiJI •• •II 

•IIIIII H IIIIII II II II II II •I'I•II• •••-• • it •• .... •••·•~lllllllll•••••wíl••••" 

• fi 11 11 III lf III N .. III lt 11 III til Jl oi • fO • • III 11 III M 11 III 11 J1 til • lo • • w li li • fO III 11 11 11 11 fi III III 11 11 11 • 11 

Obrig~do por ter colabor•do. Por favor~ 
devolvA o quPstionéric a qualqu~r das 
responsáveis das r~fRridas áreas. 
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