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Resumo

A questdo fundamental que se coloca & a anmdlise dos servigos pres-
tados pelas Areas de Referéncia, Leitura Geral e Depésitos e
Servico de Empréstimo da BN, numa perspectiva de gestao integrada.
0 processo de abordagem incidiu nas interligagdes possiveis entre o
utilizador e os servigos, introduzindo & problematica da formagao
do utilizador, tendo em vista a optimizacade dos procedimentos.
Equacionar os problemas sentidos no atendimento e satisfagdo das
necessidades dos nossos utilizadores & wuma tarefa complexa,
temer&ria até, ante a avalanche de dados &, sobretudo, ante a
enorme possibilidade de encontrarmos posicdes extremas e totalmente

adversas aos nossos servigos. Af se situa, de forma bem evidente, o

ponto de partida da nossa interaccac, oy seja, pegar nos
comentarios apreciativos e nas reclamacgdes  ouvidas no dia-a-dia
para reflectirmos sobre o modo como plansamos e executamoes o nosso
trabalho.

£ necessario ter conscié&ncia de que para se registar uma melhoria
sigrnificativa dos servigos ha que fazer =arair um equilibric nova
entre os técnicos de informagéo versus utilizadeor.

A relaglo assim instaurada diz respeito tanto &4 forma como a0

conteddo do trabalhe executado, ne =entido de  optimizar oS
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procedimentos relativos a formagdo do utilizader.
Nio podemos esquecer que a imagem de qualidade (quando existe) se
insinua por toda a parte, silenciocsa, uma vez que sé& assinala a
sua presenga através da utilizagdo dos servicos prestadeos. Fsta
situacdo, pode sem divida devolver um lugar active e partici-
pante ao bibliotecdrio, cuja imagem ndoc contém j4 a carga negativa
de h& alguns anecs atras.
Se nae ne seu conjunto, pelo menos quante a uma parcela
significativa e essencial desse conjunto, os servicos prestadoa 40
utilizador de uma biblicteca sdo passiveis de ser destacados em
duas arandes linhas dominantes

os tipos de pesquisa disponiveis e

o acesso aos diversos fundos documentadis.

Podemos dizer que elas estdoc na base do dilema que todos os dias o

bibliotecario tem que enfrentar, dsto &, a impossibilidade, por
major e melhor que seja o acervo documental da sua biblioteca, de
satisfazer as necessidades particulares de todos os
utilizadores. Uma forma de tornear este problema & procurar

obter convergéncia de perspectivas entre os servicos prestados e as
necessidades sentidas pelos utilizadores, O que pressupde uma ava-
liagdo periéddica. € condigdo primordial encarar o estude das
necessidades de informagdo como uma etapa prévia para a preparacao
da avaliacao.

‘Num primeire tempo, & avaliacao apresenta-se como uma curiosidade.
Pode-se assim chamar a atencdo para a existéncia dos servicos,
pode-se descrever o que se faz e para quem se faz. Num seaundo

tempo, & particularmente eficaz para reagir contra & auséncia
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frequente de uma verdadeira polftica de gestdo. Pode trazer uma
metodologia de reflexdo e de trabalho, ajudando a considerar a
biblioteca como um conjunto dindmico, tendo objectivos finseridos
num plano claramente determinado e organizade. 56 assim & possivel
relacionar os objectivos da institui¢cdo com os recursos materié1$ &
khumanes disponfiveis.

Maurice Line define este ponto de vista rematando que se ndoc formos
capazes de tornar o0s servicos utilizaveis, nadoc merecemos ter
utilizadores (1). De facto, quando propomos uma abordagem deste
tema, pretendemos antes de mais reunir ideias para um debate.
Trata-se em primeiro lugar, de mostrar a importéncia da avaliagdo
da satisfaclo/descontentamento face aos servigos prestados, no
equilfbric da biblioteca. Fste método & actualmente um dos expoen-
tes da pratica bib1iotecon6miéa e como tal ndo deve ser fignorado.
Em todas as‘atapas de preparacio do trabalho de avaliagcdo (qualquer
que seja a metodologia escolhida), ha& que lidar com o estudo do
perfil do utilizador. Na posse destes dados estaremos habilitados a
detectar as possiveis acg¢des visando a formacdo do utilizador. Esta
questdo tem suscitado alguma discordéncia na sua definigdo. Devemos
ser cautelosos para nio confundir orientar /formar com educar. Pela
nossa parte nadc temos duavidas em alinhar com a posicao de Maurice

Line a este respeito : « ... [ must distinguish between guidance

necéssary to enable customers to use bibliegraphic tools... but
education in basic use of an ordinary 1ibrary is always patronizing
and should never be necessary.» (Z) Sem esperar pela dendncia do
teorizador, o© préprio queotidiane retrata esta problemética. Todos

conhecemos casos de programas de formacan fracassados por total
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inadequagdo dos métodos utilizados. Por af se comprova a prioridade
da avaliacdo sobre a utilidade destas iniciativas e a relagiac que
deve existir com as necessidades reais com que se defrontam aque les
para quem trabalhamos . A nossa mediacdo poderasa eliminar
alternativas fotalmente dnvidveis, criando em =sua substituicae
outras que responsahilizem o utilizador. Os trabalhos mais notaveis

sobre o tema apresentam véarias interpretacdées para os conceitos em

causa, mas todas elas apontam para a utilizacdo de préaticas que
Tevem a um reconhecimento das necessidades individuais de
informagdo, da forma como as deve formular e da sua utilizacgdo
eficaz . Sob este Sngulo, a prestacdo de sarvicos numa biblioteca

ndc se reduz ao atendimento ao publico e a uma primeira satisfagdo
imediata.

J& sabemos que a nossa actividade pode ser ob jecto de estudo,
resta-nos questionar se podemos utilizar os resultados desses es-
tudos para a melhorar. £ verdade que a maioria dos estudos dos
utilizadores se realiza no meio académico e, supbe, por fisso, que
se apoia simplesmente num trabalhe curricular, numa experiéncia
casual, sem grandes nem relevantes inferéncias. Quer isto dizer,
que muite poucos colegas utilizam esta préatica como mais um <ns-—
trumente de +trabalho aoc seu dispér. N&o querendo generalizar,

muites ndoc acreditam ou tém relutdncia em aceitar os resultados

como elementos v&lidos, apelidando-os de ndo cientificos. Do masmo
modo, Maurice Lime apenta esta situacdo come uma forma de
ignerar os utilizadores, desprezando as suas opinides, fazendo

permanecer intacto o pressuposto de que o bibliotecario vive encer-
rade na sua estrutura epistemolégica. Na nossa fungao & forcoso

apreender todas as relagdes e todos o3 ecos externos que Nos possi-
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bilitem medir o impacte real do trabalho que realizamos .

Nio & uma tarefa facil pelas dificuldades que coloca: desde a
escolha do método até ao tratamento de dados, muitas etapas ha a
percorrer e tudo deve ser planeado cuidadosamente. Entre os

obhstdculos com os quais se deve contar ao langar um questiondrio de

avaliagdo, h4& antes de mais a atitude corrente dos leitores que
poderd reforgar um certo conformismoe e indiferenga. A nossa
experiéncia realizada no final de 1991, ndo encontrou grandes
entraves e a dideia foi bem acolhida. Aos primeires sinais de
surpresa pela iniciativa, rapidamente se vieram Jjuntar
manifestagdes de agrado e dncentivo. Foi fesso ob jectivao

concretizar um ponte de articulagdo entre trés servigos da BN:
Referéncia, Leitura Geral e Empréstimo. Pretendfamos avaliar o grau
de satisfacdo de servigos Jj& implantados e que os utilizadores
conhecem bem e antecipar a exigéncia de um novo servigo, como O
empréstimo inter-bibliotecas. A curte prazo, prossequUiremos 03
nossos estudos alargando a base de investigagdo & relagio custo-
eficigncia aplicado ao servigo de empréstimo e sobre a eficiéncia
verificada nos servigos de referéncia e leitura. Estas modalidades
de acgao serdo planeadas tendo em conta os lagos de
interdependéncia gque regulam as relagdes entre os trés servigos.
Pensar assim equivale nic s6 a romper com um isolamento de fungdes,
mas também a inscrever a avaliacdo de servigos num processo mais
din&mice e continuo,. Os resultades que apresentamos, por
conseguinte, ndoc pdem em causa a sua continuagaoc & validade, antes

contribuem para a alicergar.
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1.METODOLOGIA

A necessidade de obter informac&o para uma futura avaliacdo dos

servigos, e na 1impossibilidade de estudar a totalidade dos
utilizadores da BN no periodeo de que dispinhamos para realizar esta
comunicacdo, Jlevou-nos a considerar um sub-universo e a adoptar uma
amostragem aleatéria simples. Assim decidimos dnquirir 300

utilizadores, durante 15 dias (de 15 a 30 de Setembro),
aproveitando a proximidade da abertura do nove ano lectivae. Este
projecto envolveu duas &reas e um servico que asseéuram atendimento
e apoioe ao utilizador Referé&ncia, Leitura Geral e Empréstimo
interbibliotecas.

Pretendemos obter com este estude uma anédlise alicercarda numa
descrigdo estatfstich, utilizande uma estratégia de pesquisa
quantitativa com instrumentos estruturadoes e standartizades.

Como método adoptado para a recolha de dados, decidimo-nos pela
elaboracdo de um questiondric a preencher pelos préprios
inquiridos. foi nossa pretensdo obter a coocperacio e o envelvimento
dos wutilizadores, sem dar azo ao surgimento de qualquer ddavida,
sem os dirigir .nas suas respostas e tornando fécil e acessivel o
preenchimento do questionarioc. Algumas vantagens estiveram na base
da escolha deste método: o permitir determinar antecipadamente as
questbes necessarias; o permitir obter um grande nimero de respos-
tas standardizadas; o permitir abranger uma populacéo vasta e
garantir o anonimato dos inquirideos. Apesar de termos testade o
inquérito junto de um grupo restrito de utilizadores, deparamo-nos
com alguns obsticulos ao Tongo da nossa analise, A dimpossibilidade

de esclarecer junto dos inquiridos certas perguntas, nomeadamente
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no grupe E = Interligagdc com outres servigos = originou que estes
ndo tenham tido a percepcdo exacta do que se pretendia, ocasionandeo
um elevado numerso de abstengdes. Depardmo-nos igualmente com outro
tipo de situagho susceptivel de alterar o significade do a&mbite da
questdo do grupc C - Nicleo de pesquiss em CO-ROM - em que se
verificou maior nimers de respostas do que o numero de utilizadores
reais do nidcleo.
fForam definidos dois tipes de questdes

factuais ( caracterizacdo do leitor):

de opinido.
As questdes de opinido foram concebidas de modo a obter categorias
de respostas que reflectissem o grau de qualidade dos servigos,
segunde padrées previamente estabelecidos (Bom/Mé&dio/Mau) . Foi
ainda colocada uma ultima gquestdo, aberta, permitindo aos inquiridos

apresentarem o seu comentdrio final.

7. ANALISE E COMENTARIO DOS DADOS

A - CARACTERIZACAO DO LEITOR

1 . Actividade profissional
Numa institui¢do com o perfil da Biblioteca Nacional, ndo causaram
surpresa os resultados do primeiro bloco de questdes. Setenta dos

inquirideos enquadraram-se na categoria de investigadores, num total
de 33% : +trinta e seis responderam ser professores do ensino
superior (16,9%); vinte e sete professores do ensino secundéario
(12,7%) e +trés do ensino bésico (1,7%). Estudantes deo ensino

superior responderam quarenta (18,8%) e do ensino secundério apenas
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cite (3.7%8). Enquadrados noutras actividades temos vinte & oito

utilizadores, representando 13,2% do total.

A — CARACTERIZACAO DO LEITOR

[ 1 ] M
1 = ' ACTIVIDADE PROFISSIONAL ' N2 r X I
I | | |
| 1 1 \
| INVESTIGADOR | 70 | 33 [
} I { i |
| | Superior | 36 | |
l I f i {
| PROFESSOR | Secundéario | 27 ] 12,7 |
| f } i i
| | B&sico | 3 | 1.4 |
I I | | |
I I 1 1 \
| | Superior | 40 | 18,9 |
| ESTUDANTE ; | | |
| | Secundério | 8 | 3.8 |
5 i ? g i {
| OUTRA | | 26 | 13,2 |
L. 1 1 1 J
2 . Area de estudo

Estande a BN vocacionada especialmente para as ciéncias sociais e
humanas as respostas obtidas foram repartidas pelas 4&reas do
conhecimento mais requisitadas através das senhas de leitura. Este
método, normalmente utilizado para a avaliagdo anual dos movimentos
do servigco de Leitura Geral, constitufu um precioso elemento
para a identificacdo das referidas 4reas, assim como servira para
estabelecimento do perfil deo utilizader.

Os resultados mostram que a é&rea de estudoe maioritariamente

assinalada é a Histéria, com noverta e uma respostas (42,9%),
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seguida da Histéria da Arte com 728 & oito respostas (13,2%) e da
Literatura com 25 respostas (11,8%). As restantes. &reas registaram

uma percentagem pouco significativa de respostas.

I 1 1
2 - | AREA DE ESTUDO | N2 j 4 |
| | I |
| | I - i
‘ HISTORIA | 91 | 42,9 |
| l : | |
I l I |
| HISTORIA DE ARTE | 28 | 1342 |
I | | |
I I | |
| HISTORIA LOCAL | 5 | 2.4 |
| | | |
| | | 1
| LITERATURA | 25 | 11.8 |
I | | |
1 i 1 \
‘ LITERATURA PORTUGUESA | 6 [ 2.8 |
1 ! % E
| DIREITO | 1| 0.5 |
| I | |
f i | 1 |
| BELAS ARTES | 5 | 2.4 |
I | | |
1 | | \
| MATEMATICA/FISICA | 4 | 1.9 |
| | | |
I ! ) | i
| CIENCIAS SOCIAIS | 3 | 1,4 |
| | i
| FILOSOFIA | 1 | 0.5 l
| | | |
I | I 1
| GESTAO | 3 | 1.4 |
| | | |
[ 1 | 1
| OUTRAS AREAS | 29 | 13,6 |
l | | l
1 | | |
| SEM RESPOSTA | 11 | 5.2 [
I 1 i [
% . Cartio de leitor
Em relacdo a este item, verificou-se uma maior parcentagem de
utilizadores inquirides afirmou possuir apenas o cartio de  leitor
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desde 1986. Varias razdes podem estar na base para esta occorréncia,
nomeadamente, por um Jado, o facte de a BN funciomar comoe a Onica
alternativa valida a uma biblioteca piblica, e a algumas biblio-
tecas universitérias, por outro lado, a PORBASE tem=-se revelado um

valioso fJnstrumento de pesquisa, atraindos um arupo etério mais

Jevem.
: . r s E—
3 = ] FOSSUIDOR DE CARTAO LEITOR | NE | - 4 |
| e i | |
| 1 | 1
| <= de 5 aneos | 93 | 43,9]
| Lot | i | |
| ! 1 |
| 6 a 10 anos [ 39 | 18,4
: - | e
| >= de 10 anos | 65 | 30.7]
I‘ et AR o e S ; = ........................ i
| NAD SABE | 15 [ 7 [
L | I I

4 | Frequéncia da biblioteca
Setenta e nove dos utilizadores inquiridos respondeu frequentar a
BN  semanalmente (37,7%), engquanto que sessenta e dois (29,3%)

utiliza a biblioteca diariamente.

b s
4 - | FREQUENCIA DA BIBLIOTECA |  N® [ v ]
| | | |
! 1 e I
| DIARIA | 62 | 29,2
}_- LA - = ..... - i 1
| SEMANAL | 79 | 37:3]
— T o | |
| MENSAL | 41 | ¢z,
— | e
| IRREGULAR | 24 I 11,.3|
| . A o [E—
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5 . Importéncia da BN no percurso do leitor

A imagem publica da BN esta em grande medida ligada & importdncia
que os wutilizadores lhe atribuem. A difusdc do seu patriménio
documental e a criacdo de condigdes propicias & pesquisa podem ser
considerados oz factores mais significativoes para que esta
biblioteca assuma um papel preponderante no percurso de investigacao
dos nossos leitores. Integrado nesta perspectiva, néao constituiu
novidade, o facte de cento e cinquenta & um leitores (71,2%)

atribufrem a maxima import&ncia & BN no seu percurso como leiteor.

IMPORTANCIA DA BN

F T T 1
5 - | | o x|
% : : |
| MAXIMA | 151 L 71.2)
'r { : |
| MEDIA | 60 | 28,3
| i | ] ]
I 1 { 1
| NULA | 0 | o |
} % t }
| SEM RESPOSTA | 1 | 0.5]
L 1 | |

B - SERVICOS DA BIBLIOTECA NACIONAL

1. Critérios de opgao
Ficou bem claro que a principal opgdo pela frequéncia desta
biblioteca & devida & qualidade dos fundos decumentais (75,9%),
funcionando as mdltiplas formas de pesquisa como um poderoso
atractivo para as camadas mais Jjovens (37%). A capacidade de
resposta de outras bibliotecas leva a que se esgotem as hipoteses
de investigaclo &, por conseguinte, a camalizar para a BN muitos

dos seus utentes (14,1%).
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B — SERVICOS DA BIBLIOTECA NACIONAL

[ | I 1
' = | OPGRO PELOS SERVIGOS DABN | N® | x |
I i ? {
| AcAso | 2 o
| | |
| - | 1 [
| INFORMAGXKO DE OUTREM | 21 | 9,9]
= i } I
| MULTIPLAS FORMAS DE PESQUISA| 68 | 32 |
2 —1 I
| POR TER ESGOTADO HIPGTESES | |
| DE PESQUISA NOUTRAS BIBLIO- 30 | 14,1]
| TECAS | |
f i E
| POR DESCONHECIMENTO DE [ |
| OUTRAS BIBLIOTECAS 4 | 1,9

PELA QUALIDADE DOS FUNDOS

|
|
|
!
|
— e
|
|
|
!

| DOCUMENTAIS DA BN 161 |
| —
| OUTRAS 21 | 8.8l
| I |
L ] I
C - SERVICO DE REFERENCIA
1 . Classificacdo do grau de qualidade dos servigos

Foram colocadas & disposicdo dos imquirides trés categorias de

valor para classificar a qualidade dos servicos prestados pela Areas

de Referéncia. Apés a andlise dos dados. verificou-sze que © grau de

satisfacado com maior percentagem de escclha foi o Médio, com excep—
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cBo do item - Prestagio de informacdes e atendimento de piblico -
em que a maior percentagem de respostas registadas foi Bom
(44,3%). 0 4dtem sobhre o Nicleo de pesquisa em COD-ROM foi o que
registou um numero mais elevado de abstengdes, com 55,.6%. Este
resultado poderd ser imputado ac facto de este ser um servigo ainda

recente e por consequéncia pouco conhecido entre os utilizadores da

BN .

1 - CLASSIFICAGCAO DO GRAU DE QUALIDADE DOS SERVIGOS

FRESTADOS

| 1
| ORIENTACAO PARA UTILIZACAO CATALOGOS |
| MANUAIS |
s 1 | 1 o]
| BOM | MEDIO |  MAU |S/RE5POSTA]
| 1 i 1 I I i T f
| Ne | % | N2 [ % | N® | X | NE| E |
I 1 | e | | | | q
I | ! 1 { 1 1 |

| 90 |42,5| 95 |44,8 15 | 7 | 12| 5.7 |
1 ! 1 L 1 I | 1 i
e ]
| ORIENTACAO PARA UTILIZACAO DA |
| PORBASE |
[ s |
[ T ! T !
| BOM | MEDIO | MAU  |S/RESPOSTA|
| . f T 1 | i . |
| Ne [ % | N® | % | N2 | % | N2 X |
| | | i | 1 | | |
| 1 | | | ] 1 1 |
| 66 |[31,1] 85 |40,1] 15 | 7 | 46 [21,8 |
| | 1 1 | i of i ]
it A =
| CONSULTA DA CDLECGKO DE REFERENCIA |
I l
| [ l | - |
| BOM | MEDIO |  MAU |5jRESPOSTA|
} e Wh_ - 1 — { _rmw__i
| Ne | X | Ne | ®x | N2 | % | N2 % |
Attt
| 39 |1B.4| 80 |37,7| § | 2.4| 88 |41.5 |
L 1 1 L. | 1 1 1 ]
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NUCLEO DE PESQUISA EM CD - ROM

e e e e e e

| [ [
BOM | MEDIO | MAU  |S/RESPOSTA
= f | i i 1
Ne | % | N® | X% | N2 | % | N2 | %
I # f { f f f
29 |13,7| 56 |26,4] 9 | 4,2|118 |55,7
| 1 1 | l | 1

PRESTACAO DE INFORMACOES E ATENDIMENTO

P 1
| |
, DE PUBLICO |
| |
I | 1 1 1
| BOM | MEDIO | MAU IS/RESPOSTA]
} T f - ! I i : ?
[ N& | % | N® | % | N® | % | Ne| % |
| ] wlh | il | ; |
I | { 1 | { . | -
| 94 |44,3| 87 | 41 | 12 | 5.7] 19 | 9 ]
| | I 1 ] ] 1 I 1
2 . Realizag8oc de pesquisas
Neste item, a esmagadora maioria dos inquiridos respondeu realizar
individualmente as suas pesquisas na Area (cente e cinquenta

respostas). A justificacdo para este resultado poders ser encontra-
da ndo s& na relutiSncia que o utilizador tem em se dirigir ao
pessoal técnico pedinde orientagdo para as pesquisas que pretende
realizar, mas também no facto de existir um conhecimento insufici-
ente dos mecanismos de informacdo que lhe podem ser prestados pela

Area.

2 - REALIZA AS PESQUISAS

I T [ |
| SO | ACOMPANHADO | S/RESPOSTA |
{ I { | : 1 {
| N® | % | N2 | X | N2 | x|
| | | l | | .

! | | ! | | "{
|150 |70.8] 42 | 19,8 | 20 | 9,4 |
L 1 1 1 I 1 |
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D - SERVICO DE EMPRESTIMO INTERBIBLIOTECAS

Neste

bloco

solicitava-se

a opinido dos

utilizadores

sobre

&

utilidade da existé&ncia na BN de um Servigo de empréstimo interbi-

bliotecas.

Este

servico foi

considerado de

grande utilidade

por

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

goria de valor - Sem utilidade - ndo foi utilizada.

SINALIZACAO DO GRAU DE UTILIDADE

[
MUITO |

I

|
| |
I i T I l
| OT-IL I SEM l SEM l
| oTIL | | UTILIDADE | RESPOSTA |
g T 1 T 1 | I
[ Nef % [ Ne[x | Ne | o®m [ Ne| % |
| | | | | | | | |
| | | 1 1 | | I
|162(76.4| 38{17,9] 0 | 0 | 12 | 5.7 |
L 1 | 1 | | | 1 |

£ - AREA DE LEITURA GERAL E DEPGSITOS

Em relacdo a esta Area foram considerados cinco items divididos em

trés categorias de valor.

Médio

Nas quatro primeiras questdes o nivel mais assinalado foi o

com percentagens oscilando entre os 41,5% e 46,5%. Nas questdes -

Tempo de espera na entrega das obras- e - Grau de conservagido do

valores percentuais das categorias Médie & Mau foram

funde - os

muito préximos 41 5%(Médio) e 39,2% e 28,3% (Mau). Estes resulta-

dos relacionam-se com problemas j& identificados - equipamento que

ndo acompanhou a evolugdo tecnolégica e o aumento do numeroc de

leitores: caréncia sentida ao nivel de pessoal técnico, e um eleva-

do numere de obras necessitando de cuidados de preservagdo e
CONSEervagao,
Referente ao +item - Consulta de usuais - que incide =obre tr s

vartentes actualidade, qualidade & variedade temética, verificou-
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—-se que grande parte das respostas recaiju no valor Médio.

Os dados referentes ao quinto item - Interligacio com ocutros ser-
vigos : Restauro/Encadernagdo; Reprografia; Microfilmes: Secretaria
e Referéncia - demonstraram que os jnquiridos nd3o tiveram a clara
percepgdo do objective a alcancar. Pois que, foi nesta parte do
inquérito que maior numero de leitores optou per ndo responder,
tendo além disso solicitade esclarecimentos aquando da entrega das

respostas.

E — AREA DE LEITURA GERAL E DEPOSITOS

1 - CLASSIFICAGAO DO GRAU DE QUALIDADE DOS SERVUGOS
PRESTADOS:

ATENDIMENTO AO PUBLICO

ATENDIMENTO DE CASOS ESPECIFICOS

e T SN S ——

[

|

|

: 1 I |

| BOM | MEDIO | MAU |S/RESP05TA
# ; { : % T : .

[ N | % | N2 | % | N® | % | N2 | %

| | | | 1 | | |

I 1 | 1 i | 1 1

| 87 |41.1] 94 |44.3[ 16 | 7,6| 15 ‘ 7

L 1 1 1 L 1 1 i

r 1
| PRESTACAO DE INFORMACGES |
| |
| T T | |
| BOM | MEDIO | MAU  |S/RESPOSTA|
| N® [ % | N2 | % | N | X | N2 | % |
] 90 |42.5| 98 |46,2[ 17 | 8 | 7 | 33 [
| ] I 1 | i 1 1 |
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CONCLUSGES

Entre as varias conclusdes possiveis, & importante antes de mais
identificar os elementos que nos possibilitarao, num futuro
imediato, planear com mais seguranca os nossos servigos de
atendﬂmanto aos utilizadores. Analisamos o que considerémos serem
os grandes tépicos relativos a um questionario de 5Qa1iag&o, nunca
perdendo de vista a sua inserc8o na Biblioteca Nacional.

Uma biblioteca nacional caracteriza-se pela sua vocacdo espectf-
fica para a preservagdo e conservagdo do patriménio documental
nacional. A qualidade do &carVO condiciona, de certo modo, o per-

fi1l do wutilizador potencial. Daf que este deva apresentar um

perfil com determinadas caracteristicas : formacdo universitaria ¢
mestrandos e doutorandos), Jnvestigadores ligados a dnstituicdes
académicas e cientificas nacionais e- asérangeiras. e outros

intelectuais de reconhecido valor. Este perfil diferenciard uma
biblioteca nacional de uma biblioteca publica ou mesmo de uma
biblioteca universitéria.
Condicionalismos conjuncturais levaram a que a Biblioteca Nacienal
tenha um perfil de utilizadores potenciais e reais mais
diversificado do que algumas das suas congéneres. A percepglo desta
realidade advém da experi@ncia quotidiana. Deste modo, podemos
estabelecer essencialmente trés grandes categorias de utilizadores:
investigadores, que procuram na BN um tipo de informacao
bibliocaré4fica mais erudita - manuscritos, impressos dos séculos XVI
a XIX, Jornais do principio do século, em suma obras que pela sua
raridade, n8c podem ser encontradas noutras bibliotecas;

estudantes universitérios maioritariamente dos cursos da &rea

136



das ciéncias sociais e humanas, cu]jas necessidades de informagdo se
baseiam em bibliografia corrente e obras de referéncia;

. cidaddoc comum (qualquer individuo com mais de 18 anos poderd
possuir cartdo de Teitor), que ndo procurando nenhuma drea
especifica do conhecimento, incide as suas consultas sobre
informacdo de carédcter generalizado.

Ao estabelecermos estas categorias alargadas, as sUaS
caracter{sticas e necessidades de informacioc decorrentes da sua
formacio profissional, ao relaciona-las criamos uma base de traba-
lho que nos permitird evitar a existéncia de disfungdo entre a
organizaclo e gestio da informacdoc e a wutilizagdo dessa mesma
informagdo.

A imagem positiva que o utilizador tem dos servigos prestados esta

.

directamente ligada & +dmporténcia que a inmstituiclo tem no seu
itenerario de investigagdo. Se por um lado, & reconhecideo o empe-
nhamento estabelecido na comunicagdo entre a biblioteca e o
utilizador por outro lado, a inacessibilidade na consulta as
espécies pretendidas é& a pior inimiga dessa imagem.

A receptividade expressa na aceitagdo do  preenchimenteo dos
questionarios, e a colaboracio prestada pelos nossos utildizadores,
leva-nos a concluir gque um maior conhecimente da existéncia e
funcionamento dos servigos contribui decisivamente para um aumento
da frequéncia da bibliocteca, constituinde um dncentive para a
realizacdo de outros estudos do utilizador, e para uma permanente

restruturacdc dos nossos servigos.
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* NOTAS *

B. Line.London : Clive Bingley, 1988, p. 69

(2) idem, p. 115
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Anexo

QUESTIONARICD

As  Areas de Referéncia, leitura Geral e o 8ervigo de
Empréstimo, procuram avaliar a gualidade e efici@ncia dos seus
®@rVigOE.

£ importante gque conhegamos a sua opinido. Colabore connosco:

A, CARACTER]ZAGAD DO LEITOR.

1. Gue actividade profissional exerce?

. Investigacdor

. Professor Ensino Superior

Ensino Secunddario

Ensino Basico

. Estudante Ensino Superior

Ensino SBecundario

- 0o doi

. Dutl’"d uual? TR EEEE R

R drea de Estudo/Investigag¥o. e v e suvanunwnwnsvsnnna
3, Deasde gquando possui cart¥o de leitor? ..eueenvuesas

4, FreguBncia da biblioteca

Didria Semanal Mensal

S, Bue importdncia  tem a B.N. no o sew percurso como
lLeitor?

Maxima import&ncia

Média importéncia

Nula import@ncia

ooh
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SERVIGOS DA BRIBLIOTECA NACIONAL..

Forque optou pelos servigos da B.N.7

(assinale mais do que uma opplo, se necessario)

POr ACABO
' ]

por informagdo de outrém r—j
. pelas miltiplas formas de pesquisa possiveis E:j
(FORBASE, CD-ROM, MICROFORMAS)

« por ter esgotado hipéteses de pesgulsa
noutras bibliotecas [::]

. por desconhecimento de outras bibliotecas E:j

pela qualidade dos fundos documentais da E.N. E:j

outras
]

BOSIRT  w mon o mon s w2 2w 0w e w0 6 N QU RSN S

SERVIGO DE REFERENCIA

Classifigque o grau de qualidade dos servigos

prestados.
HOM MEDIO MAL
Orientagdo para utilizagdo LU
dos Catadlogos manuais LmJ E_J [__]
Orientagdo para utilizaglo e e
da POREASE bad b .
. Consulta da colecgdo de - s
referéncia L::] L::I [:H
« Nucleo de pesquisa em
CD-ROM | R L]

Frestagdo de informagles e
atendimento ao publico L] L] L]
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2. Realira as suas pesquisasd

« Sozinho TR
]

. Acompanhado I:._.]

.opelo téonico da Area | ,,,,,,,
« pela bibliotecdria Eij
. por colegas E&u]

« Outros ol
L)

D. SERVIGCO DE EMPRESTIMO INTER-BIBLIOTECAS

. A Hiblioteca Naclional encontra-se a implementar
a pratica de empréstimo inter-bibliotecas.
Assinale o grau de wbilidade gue atribul a exis-
tEncia deste sorvigo a nivel nacional (através

da FORBASE) @ a nivel internacional.

Muito atil

" (]
whil E:]

Sem utilidade ™
E'Bpee(:".lfiqluka WM m W om oMM W R oM EH W ORE N W

oW OB oM W W OB W NN R MmN W WA WA NE NN NN
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E. AREA DE LEITURA GERAL E DEFOSITOS

1, Classifigue o grau de qualidade dos servigos
prestados.

EBOM MeED 1) MAL

- Atendimento ao pablico

—atendimento de casos rwwq
especificos

= prestagio de informagbes g

» Tempo de espera na entrega
cas obras

« Grauw de conservacidodo Fundo

« Consulta dos Usuails

= Actual idade

= Gual idade

= Variedade temdatica

« Inter-ligago com outros
VIS

= Restauwra/Encadernagio

= Reprogradtia

- Microfilmes

- Becretaria

L.t L] L]
L.l L L]

. Caso gquelra comentar algumas das questlies
apresentadas (w]H} augerir alteragtes a pates
servigos, agradecemnos que o faga no espaco abaixos

WHEHEE WY N E AR WA A M N R EH B HHEHEHEHREH N R E MW N AR EEABEMEUNHHE NN N

= Reterdneia

® M MW MW E M WMWK HE W WM NN MR MK HAE A SR WA E WS E R RN E N EEE RS E AN NN R

BH MM MMM A E N KH W NN G W OE N W W MM OB HHH U E KWW OE WM H RN W W NN W W R KE N H W

Obrigadeo por ter colaborado. For favor,
devolva o questiondrio a qualguer das
responsavels das referidas dreas.

APobe.  Guice Mapaad Jilk ol

144





