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Nucleo de Documentacao e Informacao da Camara Municipal de
Evora:

O Perfil do Utilizador e as suas Politicas de Divulgacao

Resumo

O seguinte trabalho académico pretende dar a conhecer um estagio
realizado no Nicleo de Documentacdo da Camara Municipal de Evora. O
objectivo do estudo foi o de tragar o Perfil do Utilizador do referido Nucleo de
Documentacgédo e as suas Politicas de Divulgacao, recorrendo a sugestoes e
solucdes para os problemas encontrados.

A metodologia escolhida baseia-se em dois métodos, sendo, por isso,
mista, uma vez que recorrer a um método apenas seria insuficiente. Assim,
conjugaram-se todos os elementos observados no local com todos dados
estatisticos recolhidos neste estudo de caso. Este estudo foi realizado com
base em analises quantitativas fundamentadas nas fichas de requisi¢éo, e na
observacao dos servigos prestados neste Centro de Documentacao, tendo sido
analisadas as relacdes estabelecidas entre os utilizadores e as colaboradoras
do Nucleo de Documentacdo. O trabalho realizado foi, essencialmente, de
recolha de informacéo e de descricao estatistica. Em sintese, o utilizador deste
Nucleo de Documentagao pertence, na maioria, ao sexo feminino, € jovem, em
formagao superior e reside em Evora, no Alentejo.

Qualquer organismo deve conhecer o publico a que se destina, ou seja,
deve ter conhecimento das suas ambi¢cées e das suas dificuldades. Neste
sentido, percebe-se assim a pertinéncia deste estudo.

Palavras-chave: perfil dos utilizadores, informacdo, documentacéo,
politicas de divulgacao, marketing.



Center for Documentation and Information of the Municipality of
Evora:

User Profile and its Disclosure Policy

Abstract

The following academic work seeks to present a training held at the
Documentation Center of the Municipality of Evora. The aim of the study was to
profile the users of the Center and its promotional policies, using suggestions
and solutions to the problems encountered.

The chosen methodology is based on two methods, therefore, mixed,
since using only one method would be insufficient. Thus, all the observed
elements have been gathered with all statistical data collected in this case
study. This study was based on quantitative analysis based on records of
requisition and observation of services provided in this Documentation Center,
having been analyzed the relations established between users and the
collaborators of the Documentation Center. The work was primarily to collect
information and do its statistical description. In summary, the user of the
Documentation Center are women, young, in higher education and living in
Evora, Alentejo.

Every organization must know the public it is intended for, that is to say, it
should be aware of its public’ s ambitions and problems. There lies the
relevance of this study.

Keywords: users’ profile, information, documentation, disclosure policy,

marketing.
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1 — Introducao

O presente Relatério de Estagio tem como fim dar a conhecer os
resultados obtidos durante um estagio curricular realizado no Nucleo de
Documentacédo e Informagdo da Camara Municipal de Evora, para conclusio
do 2° Ciclo do curso de Ciéncias da Informacdo e Documentacdo da
Universidade de Evora. Este curso prevé, no final da respectiva formacdo, um
estagio numa instituicdo creditada pela Comissédo de Curso. O presente estudo
€, sobretudo, um trabalho de investigacdo presencial, ou seja, que
acompanhou durante, aproximadamente trés meses, o quotidiano da instituicao
visada, como se de um trabalho de campo se tratasse.

A elaboracdo do Relatério de Estagio €, assim, algo mais do que um
simples relatério de execugcdo de acches praticas desenvolvidas durante o
estagio na instituicdo de acolhimento credenciada, passando, sobretudo, por
constituir uma reflexdo sobre essas mesmas actividades de acordo com as

boas praticas profissionais.

Qualquer organismo deve conhecer o publico a que se destina, ou seja,
deve ter conhecimento das suas ambicdes e das suas dificuldades. Neste
sentido, expressa-se assim a pertinéncia deste estudo, associando quer o
estudo do Perfil dos Utilizadores, quer as formas que o Nucleo de
Documentacdo e Informagdo da Camara Municipal de Evora encontrou para
chegar ao seu publico e o servir.

Deste modo, o Estagio realizado no Nucleo de Documentacdo e
Informagdo da Camara Municipal de Evora teve como fim um estudo geral do
perfil do utilizador deste Nucleo de Documentacado, procurando realcar as
caracteristicas mais fundamentais dos seus utilizadores, tal como teve como
objectivo coordenar o primeiro ponto referido com um estudo geral sobre as
Politicas de Divulgacdo do Nucleo de Documentacdo. O que se segue tem por
base a documentagdo fornecida pelo préprio Nucleo de Documentacdo e
Informacédo da Camara Municipal de Evora.
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Este estudo foi realizado com base em andlises quantitativas
fundamentadas nas fichas de requisicdo, e na observacdo dos servigcos
prestados neste Centro de Documentacéo, tendo sido analisadas as relacbes
estabelecidas entre os utilizadores e as colaboradoras do Nucleo de
Documentacéo.

Mais especificamente, num primeiro momento sdo apresentados os
objectivos gerais e especificos do trabalho e a metodologia escolhida, sendo
que & mista, para depois se rever a literatura.

No capitulo reservado a Revisao da Literatura deu-se particular atencéao
ao estudo de Maria Leonor Pinto (2007), acerca do marketing nas bibliotecas
publicas e a sua definicdo. Neste ponto sdo realcadas as dificuldades das
bibliotecas em organizarem planos de marketing e sdo enumeradas algumas
estratégias para cativar novos publicos tendo em conta a distincdo entre
servicos e produtos, no que se aplica ao ramo da biblioteconomia. E dada
especial énfase aos papéis do marketing na expansdao do mercado das
instituicdes, nesta fase do estudo. Sado ainda mencionadas as fungdes da
comunicacao de marketing e da comunicacao em geral, dando algum relevo as
estratégias ou politicas de comunicagéao.

Num segundo momento, da-se uma apresentacdo geral do Nucleo de
Documentacédo e Informagdo em andlise, mencionando-se a sua génese e a
sua evolucdo nos ultimos anos. Nestes capitulos discorre-se sobre o
acondicionamento dos documentos, sobre 0 espaco e sobre 0s servicos
prestados. Todos estes elementos sdo de caracter essencial para caracterizar
e contextualizar o Nucleo de Documentacgao.

A primeira parte do estudo, essencialmente até ao capitulo quinto, de
modo geral, remete para uma descricdo do perfil do utilizador, baseada em
analises quantitativas das fichas de requisicdo registadas entre 2004 e 2007,
sendo que sdo mais de 5000 fichas de requisicdo/consulta de documentos.
Nesta fase do estudo, procede-se a uma comparacdo com os dados obtidos
num estudo anterior realizado por Ludovina Grilo (2005), a par do ja enunciado.

Em seguida, no capitulo quinto, é apresentado o resultado final dos
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estudos dirigidos a exposicao do perfil dos utilizadores. Para se obterem tais
resultados, foram analisados:

° os utilizadores por ano;

° os utilizadores por sexo;

° os utilizadores por més/ano;

° as percentagens mensais totais de utilizadores;

° os utilizadores por faixa etaria por cada ano;

° as consultas/requisicoes dos utilizadores;

° o tipo de utilizadores.

Com base nestes dados e nas observagbes no local, foi possivel
estabelecer o seguinte perfil de utilizador: mulher, jovem, em formagéo superior

e reside em Evora, no Alentejo.

A sexta parte do estudo prende-se com as Politicas de Divulgacado que
deviam ter-se estabelecido (e que ainda se poderado estabelecer no futuro) para
se cativarem mais leitores ou utilizadores. Verificou-se que, até hoje, o Nucleo
de Documentacdo nao tem sido divulgado, ndo possuindo qualquer plano de
marketing ou plano de actividades propostas neste sentido, com raras
excepcoes.

A propésito disto, algumas actividades foram desenvolvidas no ultimo
ano — nomeadamente ao nivel das comemoracgdes do dia mundial do livro e do
lancamento do Boletim Cultural de Evora — e, nestes capitulos finais, as
mesmas sao analisadas na perspectiva da divulgacdo do Nucleo de
Documentagdo e na perspectiva do encontro com o leitor, ganhando a sua
confianga e adesao.

No que respeita as comemoragdes relativas ao dia mundial do livro é de
realcar que envolveu pessoas de duas faixas etérias diferentes, em dois
momentos diferentes, ambas respeitantes a uma mesma comemoracao. Neste
caso, em primeiro lugar, o Nucleo de Documentagao recebeu a visita de cerca
de 15 criangas, todas com idades compreendidas entre os 5 e 0s 6 anos para

assistirem a uma breve apresentagdo do Nucleo. Num segundo momento, o
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espaco do Nucleo de Documentacao prontificou-se a receber um grupo de
investigadores para um debate em torno do livro e do seu valor nos dias de
hoje.

Com base em tudo isto, fez-se uma analise qualitativa das actividades
realizadas no ultimo ano e foram elaboradas algumas outras propostas de
actividades que poderao favorecer a divulgacdo do Nucleo de Documentagao
da Camara Municipal de Evora, que possui informacdo acerca da cidade e da
regido que pode e deve ser conhecida por todos os cidaddaos a quem
interessar, pois é o patriménio da cidade de Evora que merece ser explorado
culturalmente.

O conhecimento, enquanto patrimoénio colectivo, deve ser preservado e
reutilizado, passando por um processo de objectivacdo que o torne acessivel
socialmente e generalizado. Cabe aos organismos de indole publica produzir
conhecimento publico e presta-lo como dadiva as suas populagdes. Neste
sentido, é de vital importancia conhecer o modo como o conhecimento se cria e
se transmite, dai que seja fulcral ter recursos humanos com formagéao e
habilitacao para responder as exigéncias quotidianas de um local como uma
biblioteca que se quer publica.

Na perspectiva da formacao de cidadaos esclarecidos, cabe a Autarquia
promover o conhecimento essencial e critico no que respeita ao bergo
eborense. Assim, com o intuito de dar a conhecer o trabalho do Nucleo de
Documentacéo, e preservando os fundamentos ontolégicos e antropolégicos do

conhecimento, ha que apostar na divulgacao sa deste espaco.
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2 — Objectivos e Metodologia

O presente Relatério de Estagio, pelas suas caracteristicas, foi redigido
a partir do conjunto de informacdes que o Nucleo de Documentacédo e
Informagéo da Camara Municipal de Evora possui acerca dos seus utilizadores,
tendo sido, ainda, associadas as notas e observacbes resultantes dos
contactos directos com os utilizadores, com a finalidade de estabelecer um
perfil do utilizador deste Nucleo de Documentagéo.

Esta investigacdo teve ainda como objectivo fazer um levantamento
sobre a forma como este Nucleo de Documentacao tem vindo a ser divulgado
junto do publico procurando-se, assim, teorizar as suas Politicas de Divulgacao
ao longo dos anos. Com o intuito de realizar esta segunda etapa do estudo,
foram anotadas, analisadas e descritas algumas actividades realizadas neste
ambito, procurando teorizar o modo como a divulgacao tem sido levada a cabo
até aqui.

No final, pretende-se obter, ndo s6 o perfil do utilizador do Nucleo de
Documentacgéo, e as suas Politicas de Divulgacdo, como também encontrar
meios eficazes que possam aumentar o numero de utilizadores e divulgar o
Nucleo de Documentacdo da melhor forma possivel, chegando a um maior

namero de pessoas.

Assim sendo, os objectivos gerais deste estudo podem enunciar-se do
seguinte modo:
e Tracar o perfil do utilizador do Nucleo de Documentacao e Informagao
da Camara Municipal de Evora;
e |dentificar as Politicas de Divulgagcdo do Nucleo de Documentacdo e
Informacdo da Camara Municipal de Evora.

Como objectivos especificos, concorrentes para o0s objectivos gerais,
podem assinalar-se os seguintes:
e Contextualizar, em termos histéricos e funcionais, o Nucleo de

Documentagéo e Informagédo da Camara Municipal de Evora;
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e Analisar as fichas de leitor e/ou de requisicao dos utilizadores de modo a
poder dai inferir algumas informagdes que contribuam para se tragar o
perfil do utilizador;

e Descrever as Politicas de Divulgacao do Nucleo de Documentacdo e
Informagao da Camara Municipal de Evora ao longo dos Ultimos anos;

e Verificar a evolugcdo das Politicas de Divulgacdo do Nucleo de
Documentacéo e Informagéo da Camara Municipal de Evora;

e Definir as fungdes e o0s objectivos do Nucleo de Documentagdo e
Informacdo da Camara Municipal de Evora.

O trabalho que se segue baseia-se numa investigacdo de indole
descritiva, suportada por descricoes quantitativas apoiadas em dados
estatisticos. Assim sendo, deve ter-se em atencdo que, segundo Anténio
Silvestre (2001, p.3): “A Estatistica € um conjunto de métodos adequados para
recolher, explorar, descrever e interpretar conjuntos de dados numéricos”.

Deste modo, todo o tempo passado no local, todas as observacgdes, e
todos os dados recolhidos concorrem para o resultado final obtido, dai que se
possa afirmar que a metodologia utilizada €, de algum modo, mista,
conjugando todos os elementos observados com todos os dados estatisticos
recolhidos neste estudo de caso, pelo que, neste sentido, a investigacao
descritiva se associa a descricdo de fenémenos, identificacdo de variaveis, e
inventariagdo de factos, criando um fio orientador do estudo. Desta forma, esta
investigacdo prima por ser aplicada ou préatica: com vista a resolugdo de
problemas concretos e particulares.

A investigacdo descritiva devera ser vista, de acordo com Ketele e
Roegiers (1999, p. 118), como: “um processo preparatorio de uma avaliagdo ou
de uma investigacdo, quando o sistema é de uma complexidade tal que é
necessario comecar por descrevé-lo o mais rigorosamente possiver.

Como referem varios outros autores, existem formas de compatibilizar a
investigacdo qualitativa com a quantitativa. Neste trabalho, foi isso que se
pretendeu alcancgar. Tendo em conta a base descritiva do estudo, o método de

recolha de dados baseou-se, sobretudo, no estudo dos documentos, o que
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tornou a comunicacgao (de sentido Unico) indirecta, como bem referem Ketele e
Roegiers (1999, p. 40), e o que resultou num conjunto descritivo baseado em
dados estatisticos.

No que respeita a indole qualitativa do estudo, deve realgar-se que o
mesmo se baseia na observagao detalhada de um contexto de trabalho, para
alcangar uma totalidade holistica que reflicta numa unidade todos os elementos
que fazem parte do caso estudado, o que implicou uma permanéncia
prolongada no local e a negociacao e analise de informagdes. Assim sendo,
temos como grande vantagem deste tipo de método o contacto directo com a
realidade, o que permitiu conhecer detalhadamente o quotidiano e o contexto a
ser analisado e, de algum modo, impulsionou a ac¢ao para atingir os objectivos
pretendidos. De tudo o que se observou e se analisou resultaram detalhadas
bases de dados (anotadas no Microsoft Office Excel), posteriormente
examinadas e utilizadas na investigacao qualitativa e quantitativa, permitindo

futuras réplicas do estudo em caso de necessidade.

Em termos préticos, o trabalho de registo nas bases de dados, para
posterior analise, consistiu em reunir 0 maximo de dados possiveis constantes
das Fichas de Requisicdo (mais de 5000 fichas) que sao solicitadas aquando
do empréstimo ou consulta dos documentos no Nucleo de Documentagéo.
Destas fichas de requisicdo constam os seguintes elementos:

¢ Nome do requisitante;

e Morada do requisitante;

e Telefone do requisitante;

e |dade do requisitante;

e Profissao do requisitante;

e Data da requisicdo/consulta;
e Autor da obra;

e Titulo da obra;

e (Cota da obra.

Com base nestas fichas, criou-se um ponto de partida para a
caracterizacao do perfil do utilizador a partir do ano de 2004 e até ao ano de
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2007. A razao de se ter designado o ano de 2004 como o ano de partida do
estudo, prende-se com o facto de a Dra. Maria Ludovina Grilo, responséavel
pelo Nucleo de Documentacédo e Informacéo, ter ja, na sua Tese de Mestrado
(Grilo, 2005), realizado parte do estudo, tendo realizado a caracterizagdo do
utilizador até ao ano de 2003. Com base nisto, criaram-se sucessivos ficheiros
no Microsoft Office Excel, respeitantes a cada um dos anos em analise, para
dai se retirarem os elementos necessarios a elaboracao de tabelas e graficos
conducentes as conclusdes ja enunciadas e adiante explicitadas.

Daqui surgiu, entdo, a investigacao descritiva e estatistica. No que
respeita a investigacdo qualitativa, a sua aplicacdo primordial da-se na
segunda parte do estudo, referente ao exame das estratégias de marketing no
estudo de caso aplicado.

Em conclusdo, na fase pratica do Estudo de Caso, a metodologia
qualitativa foi aplicada quer nas leituras e interpretagcbes da informacao
recolhida, quer na descricdo quase fenomenolbgica dos aspectos contextuais
dos eventos descritos. Neste sentido, a descricdo fenomenoldgica das
ocorréncias aqui referidas da-se no sentido puro e objectivo daquilo que é a
fenomenologia aos olhos filoséficos, ou seja, do que aparece para se descrever
- “O objecto original da fenomenologia é o modo de fenomenalizagcao segundo
o qual se fenomenaliza a fenomenalidade pura enquanto tal’, segundo Henry
(2008, p.3).

E com estes sentidos que se podem enumerar as tentativas de reunir
aqui as duas metodologias e delas retirar o mais proveitoso num estudo desta
indole.
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3 — Revisao da Literatura

A presente Revisado de Literatura pretende evidenciar a importancia do
marketing em todos os organismos, incluindo bibliotecas. Assim sendo, é esse
0 primeiro ponto a ser tratado, o que advém da propria definicao de marketing
adoptada. Com isto, realca-se a importancia da comunicacao e das estratégias
abordadas para levar mais longe os ideais que se pretendem transmitir. E
neste sentido que se fazem sobressair, quer a importancia dos desejos e
necessidades dos consumidores, quer os produtos e/ou servicos que se podem
oferecer ao publico e a coordenacdo entre todos estes elementos. Neste
contexto, surgem autores como Kotler, Maria Leonor Pinto, Denis Lindon e
Jacques Lendrevis, entre outros.

No que respeita ao sector da biblioteconomia, o marketing € a sua
aplicagdo tém especificidades no sentido em que falamos de servigos
prestados ao publico, como se podera constatar adiante.

Num segundo momento desta Revisdo da Literatura, e a medida que se
mergulha na especificidade da area das bibliotecas, encontra-se a referéncia a
diversidade de modelos de comunicacdo, a Sociedade da Informacdo e ao
modo como a evolucdo neste ambito se tem dado, criando até novos tipos de
comunicacao de marketing alimentados pelas novas tecnologias.

Neste momento, releva-se a importancia dos estudos de mercado e
estudos de perfis de utilizadores, técnicas que ajudam a seleccionar produtos e
servicos e permitem melhorar os ja existentes. Com o intuito de melhorar os
servigos, surge ainda a tematica do bom atendimento e da qualidade, ou da

avaliagdo dos servigos referidos, no final desta revisdo, como se constatara.

Um Centro de Documentacdo e Informacdo é um organismo que
disponibiliza informagéo acerca de determinado tema, funcionando como uma
biblioteca especializada. Assim, uma biblioteca €, segundo Litton (1975, p. 40):
“toda a honrosa e prestigiosa instituicdo cuja finalidade é facilitar a leitura
publica, a pesquisa e o estudo”. Qualquer biblioteca deve ter uma funcao
educativa, cultural, recreativa e informacional. Muitas bibliotecas, com o

desenvolvimento das mais vastas areas do conhecimento, acabaram por se
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tornar bibliotecas especializadas em documentos de determinada época ou em
determinados temas e assuntos, por exemplo.

Assim sendo, e como esclarece Litton (1975, p. 97) uma biblioteca
especializada “dispbée de um acervo bibliografico limitado a uma ou algumas
partes do conhecimento”. Este tipo de bibliotecas tem como fung¢do reunir o
material bibliografico importante para o enriquecimento da sua colec¢ao, pois:
“a profundidade e a grande quantidade de detalhes sao as caracteristicas da
pesquisa e s6 uma biblioteca especializada pode fazer esse servigo® (Litton,
1975, p. 97). Portanto, um Nucleo de Documentacao pertence a este tipo de
bibliotecas — é uma biblioteca especializada.

Os Centros/Nucleos de Documentacao, tal como as Bibliotecas Publicas,
tendo em conta as suas funcdes, devem dinamizar-se. Tendo como finalidade
o objectivo de melhorar a resposta das Bibliotecas/Centros de Documentacao
aos seus publicos, cria-se uma envolvente de marketing que pretende servir 0s
utilizadores das bibliotecas da melhor forma. Neste sentido, é recomendado o
estudo do publico-alvo destes organismos como se de qualquer outra
organizacao se tratasse.

Muitas vezes, tracar o perfil do utilizador de um Centro de
Documentacgao é uma tarefa dificil, e pouco realizada, uma vez que este tipo de
organismos €& muito especializado, como ja se referiu. Desse modo, é
necessaria muita perspicacia para atrair novos publicos e incentivar os
utilizadores ja conhecidos, dai que, por exemplo, seja importante apostar em
modos de divulgacao dos servicos prestados - como tém vindo a demonstrar os
grandes estudos na area do marketing.

De modo geral, o marketing pode entender-se como, segundo Pinto e
Barrulas (2005, p. 1-2): “uma atitude ou filosofia de gestao que tem em devida
consideracdo a satisfacdao das necessidades e desejos do consumidor; uma
pratica que consiste em detectar, reconhecendo ou antecipando as
necessidades ou desejos do consumidor; a satisfacdo dessas necessidades ou
desejos através da criacdo e oferta no mercado de um produto certo, no

momento certo, no local certo e ao prego certo, usando o0s meios de
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comunicacdo adequados. O ponto de partida do marketing sdo, portanto, as
necessidades, os desejos, 0s motivos e as procuras especificas das pessoas’.
Assim, 0 marketing identifica as necessidades e desejos dos clientes de uma
organizacao, determina qual o seu melhor alvo de mercado e os produtos,
servicos e programas apropriados para servir esse mesmo mercado, segundo
Maria Leonor Pinto (2007, p. 49). Desta maneira, isto significa que as
organizacdes devem estar atentas as caréncias dos seus clientes, tomando as
medidas necessarias para as suplantar.

O mesmo é afirmado por Boyer, Alves e Pires, como é citado por Maria
Leonor Pinto (2007). Destas definicbes pode obter-se uma definicdo mais
abrangente que nos diz que o0 marketing € uma actividade de coordenacao (das
capacidades das organizacbes com as dos clientes) intencionalmente
planeada. Isto significa que o risco de tomada de decisdes erradas é diminuido
pelo marketing. Neste sentido, o objectivo do marketing é, segundo Maria Pinto
(2007, p. 50), conseguir uma dupla satisfagdo: a da oferta (da organizacao) e a
da procura (ou seja, do mercado).

Com este intuito, € como no caso das bibliotecas sado os utilizadores que
beneficiam com as estratégias de marketing que se adoptarem, recomenda-se
0 recurso ao marketing directo, que permite desde logo determinar as
necessidades dos clientes.

Se, inicialmente, o marketing era adoptado por empresas que produziam
bens de grande consumo, depois alastrou-se até as organizacées que
produziam bens semiduraveis (carros, moveis, etc.), e por fim entrou como
pratica no sector dos servicos, como afirma Lindon (2000, p. 29),
denominando-se “marketing dos servigos”. Como também indica Maria Pinto
(2007, p. 52), Christan Grdonroos define os servicos do seguinte modo: “um
servico é uma actividade [...] mais ou menos intangivel que, regra geral, ainda
que ndo necessariamente, se gera na interac¢do que se produz entre o cliente
e 0s empregados de servicos e/ou 0S recursos ou bens fisicos e/ou o0s
sistemas do fornecedor de servigos, que se proporcionam como solugbes para
os problemas do cliente”.

Apesar de existir uma relacdo de continuidade entre produtos e servigos,
0s servigos pressupdem uma abordagem de marketing diferente da tradicional.
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Os servicos possuem quatro caracteristicas essenciais, segundo Lindon (2000,
p. 536): sdo imateriais, sdo produzidos e consumidos em simultaneo, impdem
uma relagdo entre o cliente e o pessoal que o serve e, tém uma qualidade
heterogénea, pois 0s servicos podem ser personalizados.

De resto, também varias organizacbes nao lucrativas comecaram a
adoptar praticas de marketing. Com base nisto nasceu o marketing social,
definido por Shiavo (2005): aquele que apela para mudancas a nivel social
estimulando a consciéncia social dos individuos.

As bibliotecas podem ser, assim, consideradas organizagées sem fins
lucrativos, uma vez que procuram manter relagdes de troca com o publico e
também necessitam de técnicas que auxiliem essa relacdo com o mercado.
Estas organizacoes, além disso, ndo possuem objectivos financeiros, pelo que
trabalham quer para os seus utilizadores, quer para as entidades que as

financiam.

Neste sentido, a comunicacao torna-se essencial, pelo que todo o tipo
de publicidade nao é sendo um meio de comunicacao que, ao fim e ao cabo, se
pode tomar como comunicagcdo de marketing, como é referido por Pinto e
Castro (2002, p. 23). Neste sentido, todo o marketing é uma forma de
comunicar, logo, € comunicacdo, uma vez que a comunicagcao € uma maneira
de interagir e de trocar informagao.

O sentido de comunicacédo e de linguagem levam a concepcédo de um
autor como Ludwig Wittgenstein (1995), que abordou em diversas obras o
modo como nos expressamos e 0 que isso acarreta em termos linguisticos.
Neste sentido, em termos globais, falamos da relacao indissociavel entre o
pensamento e a linguagem e da transposicdo do sentido (que impulsiona a
interacgdo comunicativa).

Isto deixa patente a importancia de saber comunicar uma mensagem
para um determinado publico-alvo, o que fica potenciado quando se conhecem
o mercado e o publico a que a mensagem se dirige. E neste sentido que se fala
em comunicacao de marketing, como comunicacao de publicidade, como forma
de cativar publicos quer pessoalmente (comunicacdo pessoal), quer

impessoalmente (comunicacdo impessoal — que se serve de meios de
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comunicacao que chegam a todos os visados na mesma forma). Como refere
Pinto e Castro (2002, p. 29-32) existem varios tipos de modelos de
comunicagao:

1. Modelo de estimulo e resposta: faz-se uso do marketing-mix' para
estimular os consumidores a adquirirem produtos;

2. Modelo funcional da comunicacdo de Schramm (1955): um modelo
unidireccional que comporta seis elementos base — emissor, codificacao,
mensagem, descodificagcao, receptor, ruido e retroacgao;

3. Analise da significacdo: uma mensagem emitida por um sujeito tem um
significado resultante de uma interaccdo entre emissor e receptor
(ambos sao activos no processo). A atribuicdo de um significado a um
significante é o proprio processo de significacao.

Tendo isto em consideracdo, é importante definir estratégias de
comunicacdo que apoiem o0s objectivos pretendidos com determinada

campanha publicitaria, para diminuir os riscos de insucesso.

Actualmente, acredita-se que a Sociedade da Informacdo vai
revolucionar muitos sistemas, inclusive os do marketing. Note-se que o termo
“sociedade de informacgao” surgiu com origem no termo “globalizacdo” e remete
para um ideal de acesso comum e global as Tecnologias de Informacédo e
Comunicagcdo. Surge neste contexto o marketing electronico, uma nova
realidade para os marketeers criada pela internet e que, particularmente, no
caso deste Nucleo de Documentacdo, pode ser bastante util e podera vir a
revelar-se como uma area de expansao e de investimento. Como refere Angela
Pereira (2004): “As bibliotecas vivem actualmente um tempo de transformacgéo,
o0 ambiente estavel da informacdo impressa foi fortemente abalado com o
surgimento da informacéo digital e, especialmente, com o desenvolvimento de
redes de informacédo dindmicas’.

A utilizacao das novas tecnologias alterou o conceito de Biblioteca e veio
dinamiza-la, por isso, 0 marketing nestas instituicoes é essencial. Porém, indica

Maria Pinto (2007, p. 57), este conceito ndo € novo, j4 que em 1986 Lutie

' O marketing mix é composto por quatro variaveis, ou os 4P, como é conhecido: Product

(produto); Price (preco); Placement (local de distribui¢do); Promotion (promogéo).

24



Stearns falou da “publicidade nas bibliotecas”, o que leva a crer que ela sempre
existiu: “Assim, as bibliotecas, tal como as organiza¢cées lucrativas, procuram
manter relacées de troca com o seu publico, pelo que necessitam de adoptar
técnicas que auxiliem essa relagdo com o mercado, ou seja, com 0S seus
utilizadores: apesar de ndo visarem fins lucrativos, as bibliotecas possuem um
mercado e entram em constante relagdo com ele” - Pinto e Barrulas (2005, p.
2).

O marketing aplicavel as bibliotecas € definido de trés formas:
informativo, documental ou bibliotecario. Afirma-se assim que a biblioteca foi
criada para o seu publico e sé por isso se justifica o investimento que se lhe
oferece, vindo dos impostos que os cidadaos pagam.

O uso das novas tecnologias da informacao originou novas técnicas de
transmissdo da informacéo, pelo que ha que divulgar os novos servigos das
bibliotecas. Divulgar os novos servicos e adapta-los as necessidades dos
utilizadores é o papel do marketing, que se realiza através de estudos de
mercados. Outro papel associado ao marketing é o de fundamentar a aquisicao
dos recursos informativos adequados as necessidades dos utilizadores, para
que estes figuem satisfeitos.

Implementar técnicas de marketing passa também por elaborar um plano
de marketing, que estude a biblioteca interna e externamente, que reveja a sua
missdo e o seu publico. E funcdo do plano de marketing: identificar as
necessidades dos utilizadores (reais e potenciais); identificar os objectivos da
instituicdo e as suas actividades; criar um calendario de verificacdo e de
desenvolvimento de actividades.

Este tipo de planos obriga a desenvolver um pensar sistematico, a uma
afinacdo de objectivos e politicas, para além de melhorar a coordenacao dos
esforcos da instituicdo promovendo mecanismos de controlo. Em qualquer
caso, a analise do mercado € essencial para estabelecer um plano eficaz e
bem sucedido.

Se o sucesso de uma empresa depende da sua capacidade de conhecer
as necessidades e desejos do consumidor, entdo é fulcral recolher informacdes

sobre os consumidores, como indica Maria Leonor Pinto (2007, p. 71). E com o
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intuito de conhecer os consumidores que surgem o0s estudos de
mercado/utilizadores.

Os métodos de estudos de utilizadores também se podem aplicar aos
ramos da informacdo, sendo que o que fica implicito é o facto de o utilizador
passar a ser o centro das atengbes. Os estudos de utilizadores analisam
qualitativa e quantitativamente os hdbitos de informagdo dos utilizadores,
mediante a aplicacdo de diversos métodos, entre eles os mateméaticos —
principalmente os estatisticos — ao consumo de informagdo segundo Maria
Leonor Pinto (2007, p. 71). Este tipo de estudos ganhou grande importancia no

ramo da biblioteconomia.

Os estudos de utilizadores podem ser usados na: gestdo da qualidade,
na avaliagao institucional, na bibliometria, nas estatisticas, e na formagéao de
utilizadores, entre outros. Tém como objectivo conhecer os habitos e
necessidades de informacao dos utilizadores, avaliar os recursos dos servigcos
de informacdo medindo a sua eficacia e, facilitar a realizacdo de cursos de
formacdao de utilizadores, contribuindo para um aumento da literacia.

Este género de estudos deve ser periddico, para poder acompanhar o
evoluir das expectativas e necessidades de informacao dos utilizadores e, ir
adaptando os servicos as suas necessidades. De modo geral, podemos afirmar
que os conhecimentos adquiridos com estes estudos ajudam a determinar as
caracteristicas da procura informativa, o que permitira um melhor uso da
informacdo, ja que se podem identificar e adquirir, para fornecer aos

utilizadores, os recursos informativos desejados.

Por isso, ao planear um servico de biblioteca, devem ser tidos em conta
os utilizadores (o publico alvo), e as suas necessidades de informacao. No
caso das bibliotecas que devem (de modo geral) servir um vasto conjunto da
populacao, ndo basta estudar os utilizadores reais, devem também ser tidos
em conta os utilizadores potenciais.

Consideram-se aqui utilizadores reais, aqueles que realmente
frequentam a biblioteca, sendo que os potenciais sdo aqueles que nao utilizam

a biblioteca, mas precisam de informagao diariamente. Concluindo, os estudos
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de mercado (ou de utilizadores) consistem numa compilacao, registo e analise
sistematica de dados, cuja finalidade é diminuir o risco na tomada de decisodes,
como refere Maria Leonor Pinto (2007, p. 73). Assim, deve ser feita a analise
de mercado, de modo a estabelecer um plano de marketing, o que se
consegue com base nas informagdes de que se dispde sobre 0 mercado e 0s
seus segmentos.

Os estudos de utilizadores podem servir-se de varios métodos entre
eles: os inquéritos por questionario, as entrevistas e recolha de observacoes,
as caixas de sugestoes, a analise de reclamacgdes e o contacto pessoal entre
bibliotecarios e utilizadores. Cada método deve ser aplicado consoante o
contexto de cada biblioteca e os seus objectivos.

No ambito das bibliotecas, dizem Maria Leonor Pinto e Maria Barrulas
(2007, p. 6): “uma biblioteca orientada para o utilizador é aquela que adapta os
seus espacos, a coleccdo, as normas de utilizacdo ou a distribuicdo dos
trabalhos técnicos as necessidades dos utilizadores”. Concluindo, todas as
organizacbes se devem orientar para a satisfacdo das necessidades dos
clientes, de modo a alcancarem o sucesso.

No caso especifico das bibliotecas, isto passa por melhorar a
acessibilidade, disponibilidade e conhecimento dos fundos documentais,
reduzir o tempo de acesso a informacao e ir adaptando os servicos. Para isso,
ha que conhecer as necessidades dos utilizadores. Estes utilizadores devem
ser considerados como “clientes”, ou seja, pessoas conscientes dos seus

direitos, de modo a fideliza-los.

Para se considerar um bom atendimento ao utilizador, alguns requisitos
devem ser preenchidos, conforme Maria Leonor Pinto (2007, p. 90-91):
fiabilidade (cumprimento de tarefas), disponibilidade, segurang¢a, comunicacao
e recuperacao de erros eventuais. Os utilizadores devem ter livre acesso as
estantes e conhecer os regulamentos da biblioteca. Mais do que satisfeito,
ambiciona-se um utilizador encantado, que sinta as suas expectativas mais do
que superadas. E com base em tudo isto que se advoga aqui a importancia dos
estudos de utilizadores.
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Neste ambito, cabe aqui referir a importancia da qualidade dos servicos
e do bom atendimento ao publico pois, como referem Rosa Galvdo e Aurora
Machado (2004): “A qualidade passa a ser considerada um investimento do
qual depende a sobrevivéncia das organizagbes que se véem obrigadas a
alterar as suas formas de gestdo para melhor satisfazer as necessidades dos
utilizadores. A qualidade impbe-se e pressupbe o envolvimento e motivacdo de
toda a equipa. As bibliotecas, e 0s seus profissionais, por sua iniciativa ou por
forca das circunstancias, sdo obrigadas a encarar estas novas realidades.”

Nos ultimos anos esta questao tem sido amplamente discutida devido a
vincada exigéncia por parte do publico que necessita de mais informacao em
menos tempo e com maior qualidade. Mesmo no que respeita a uma boa
gestdo de fundos e orcamentos, a avaliacdo da qualidade do servico torna-se
essencial.

Este tipo de premissas requer uma avaliagcdo que pode passar por varios
elementos:

e Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de titulos ou assuntos;
e Tempo da aquisicdo de documentos;

e Qualidade do Servico de Referéncia;

e Avaliacao do Fundo Bibliografico;

¢ Avaliacido da satisfacao geral do utilizador.

Entre estes elementos ha varios outros que passam quer pela formagao
dos colaboradores das bibliotecas, quer pela qualidade do atendimento ao
publico e pelo encaminhamento e prestacdo do Servico de Referéncia, quer
presencial, quer por meios a distancia (por telefone ou por e-mail, por
exemplo). Podem ser varios os indicadores de desempenho de bibliotecas, e
para mais esclarecimentos poder-se-a consultar a ISO? 11620 que apresenta
alguns indicadores a ter em consideracao. Inicialmente publicada em 1998,

esta norma actua como um guia para a definicdo de indicadores capazes de

2 O termo ISO advém da nomenclatura International Organization for Standardization, a
organizagdo que perfaz as Normas Internacionais, ou seja que normaliza e estandardiza um

conjunto de regras e normas a serem seguidas internacionalmente.
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avaliar o desempenho e a performance da biblioteca, apresentando cerca de

45 indicadores que se poderao ter em consideracao.

Concluindo, para Maria Leonor Pinto (2007, p. 87): “para promover com
sucesso o verdadeiro valor da biblioteca, o bibliotecario tem de sair da
biblioteca e tornar-se um defensor pessoal da instituicdo”.

Em suma, deve-se deixar claro ao publico que se almeja a exceléncia no
atendimento voltado para o utilizador da biblioteca. Neste sentido, a pesquisa
de mercado deve ser constante, pois nunca se tém informacdes suficientes
sobre os utilizadores.

Assim, as estratégias de marketing podem ter uma aplicacdo muito util
no campo das bibliotecas, tornando os servigos dindmicos e consentaneos com
as necessidades dos utilizadores. Por tudo isto se vé que o marketing nao é

apenas uma mais-valia do sector privado.
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4 — Nucleo de Documentacao e Informacao da Camara
Municipal de Evora

4.1. — Apresentacao Geral do Nucleo de Documentacao e

Informacao

O Nucleo de Documentacdo e Informacdo da Céamara Municipal de
Evora foi criado no ano de 1987, pelo que conta j4 com mais de 20 anos de
trabalho e encontra-se, actualmente, integrado na Divisdo de Assuntos
Culturais®. Aquando da sua criagdo (em 1987), este Nicleo de Documentacéo
estava integrado na Divisdo de Informacdo, Documentacdo e Atendimento. A
definicdo dos seus objectivos e do seu publico foi quase imediata, ainda que
nao tivesse existido qualquer tentativa de divulgacdo do Ndcleo de
Documentagédo aquando da sua inauguragao.

Neste momento, o Nucleo de Documentacdo encontra-se situado no
edificio da Camara Municipal de Evora, na Praca do Sertério (embora nédo
tenha uma localizagéo central dentro deste edificio — na verdade, encontra-se
num dos seus extremos), e cumpre um horario de abertura ao publico entre as
9 horas e 30 minutos e as 12 horas e 30 minutos, no horario da manha, e entre
as 14 horas e as 17 horas e 30 minutos, no horario da tarde.

Tal como é indicado no site da Camara Municipal de Evora, na seccdo
destinada a apresentacdo do Nucleo de Documentacdo, os seus objectivos
sao:

1.Reunir documentacio sobre Evora e o Alentejo;
2.Seleccionar e tratar a documentacao recebida diariamente na Camara
Municipal de Evora;

3 Esta Divisdo tem como fungdes, no dominio da Documentagédo Histérico-Cultural Municipal,
entre outras: assegurar a gestdo do nicleo documental e bibliogréfico, organizar o acervo
documental e bibliografico com interesse para a cidade e para o Alentejo e promover e apoiar a
investigacao, como é indicado no Artigo 46° do Regulamento Interno da Camara Municipal de
Evora.
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3.Apoiar na investigagao historica e cultural dos servigos autarquicos e de

investigadores externos.

Este Nucleo de Documentagdo conta com cinco colaboradoras, quase
todas com formacdo na area da Histéria, sendo que a responsavel possui
formagéo superior a nivel de Biblioteconomia. Uma das colaboradoras possui
também um Curso Técnico da BAD* estando, por isso, responsavel pela
catalogacao e indexacado dos documentos e por todo o servico técnico a isso
associado.

O fundo do Nucleo de Documentagéo esta intimamente ligado a histéria
da Autarquia e da cidade de Evora. Este fundo é constituido maioritariamente
por obras relacionadas com Evora e com o Alentejo, de interesse histérico e
patrimonial, embora tenha também obras de outra natureza, nomeadamente
artistica e literaria. Estas obras representam marcos na histéria da cidade e
testemunham alguns dos momentos mais altos da histéria da Autarquia e do
desenvolvimento do pensamento eborense.

Uma descricdo detalhada do fundo do Nucleo de Documentacéo
passaria por referir por que disposicdo e em que quantidade se organiza a
totalidade da colecgédo de acordo com a Classificagdo Decimal Universal, como
se apresentara adiante.

No entanto, este trabalho deveria ser mais rigoroso e moroso, pois devia
ainda incluir, mais detalhadamente, temas e obras especificas com relevo
patrimonial e histérico acentuado. Todavia, tal acabaria por complicar os
propésitos do presente estudo, que nao remetem directamente para esse tipo
de analises. Ainda assim, é de realcar que nem o proprio Nucleo de
Documentagédo possui um referencial detalhado daquilo que nele podemos
encontrar, pois durante varios anos a informacao esteve mal acondicionada e

sem pré-tratamento ou seleccdo. Neste momento, existe uma nogao geral em

“BAD refere-se a Associacdo Portuguesa de Bibliotecarios Arquivistas e Documentalistas,
fundada em 1973, devido dos esfor¢cos dos profissionais portugueses de documentagédo e
informacado. Actualmente, os profissionais podem ai adquirir formagdo e aperfeigoar
conhecimentos.
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relacdo a disposicao das classes no espaco, mas o estudo profundo daquilo

qgue o Nucleo de Documentacao dispde como acervo, ainda nao foi realizado,

visto que ha ainda varios documentos por catalogar e indexar, tal é a

quantidade diaria de obras recebidas.

O seguinte Quadro (1), apresenta a distribuicdo das obras pela

Classificacao Decimal Universal que sera posteriormente retomada, a propdsito

do espaco e da documentacdo na sua disposi¢ao interna. Realca-se que uma

grande parte da documentacdo adquirida pelo Nucleo de Documentagao se

encontra indexada as classes 3, 7 e 9.

Quadro 1 - Descricao Geral do Fundo Bibliografico

e . . Numero (aproximado) de
Classificacao Decimal Universal
Documentos
Classe 0 2380
Classe 1 112
Classe 2 246
Classe 3 4120
Classe 5 486
Classe 6 1549
Classe 7 3435
Classe 8 1608
Classe 9 3182

A Classificagdo Decimal Universal divide o conhecimento em 10 grandes

classes:

0 Generalidades. Informacéo. Organizagao.

1 Filosofia. Psicologia.

2 Religido. Teologia.

3 Ciéncias Sociais. Economia. Direito. Politica. Assisténcia Social.
Educacéo.

4 Classe vaga.

5 Matematica e Ciéncias Naturais.
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e 6 Ciéncias Aplicadas. Medicina. Tecnologia.
e 7 Arte. Belas-artes. Recreacao. Diversées. Desportos.
e 8 Linguagem. Linguistica. Literatura.

e 9 Geografia. Biografia. Historia.

A par disto, tem ainda importancia referir que cerca de 4000 destas
obras tém como local de edi¢do a cidade de Evora, dai o interesse consumado
pelo patrimdnio e histéria eborenses, uma vez que isto significa que estdo em
causa, essencialmente, obras editadas por organizacdes/instituicdes eborenses
sendo portanto, de interesse para a cidade. Entre estas obras, mais de 1000
sdo edicées da Camara Municipal de Evora.

No que respeita a outras curiosidades, sabe-se que o Ndcleo de
Documentagdo da Camara Municipal de Evora possui cerca de 30 dicionarios,
isto entre dicionarios da lingua portuguesa, dicionarios historicos e biograficos
e dicionarios de toponimia, por exemplo.

Em termos gerais de acervo, este Nucleo de Documentacao “em 1997,
tinha no seu catalogo manual: 7.821 monografias, 1.918 titulos de periddicos,
212 dossiers tematicos de recortes de jornais® (Grilo, 2005, p. 22).
Actualmente, o Nucleo de Documentacdo conta com cerca de 17.000 obras
inseridas no catalogo automatizado, sendo que, no que respeita aos periédicos,
apenas o primeiro nimero de cada coleccao é catalogado, o que torna quase
incontavel o niumero total de obras disponiveis.

Como em qualquer Biblioteca ou Centro de Documentacdo
especializado, as obras sao adquiridas por compra, através de permuta, ofertas
ou doagdes®. Neste caso, uma grande parte dos documentos foi doada por

5 O Nucleo de Documentacdo conta com as seguintes doagdes: do Dr. Mario Chicé, Dr. Carlos
Serra ou ainda do Dr. Pires Gongalves. A politica de doagbdes pauta-se pela selecgao dos
documentos com maior interesse para o Servico, uma vez que 0 espagco € reduzido e nem
todas as obras doadas se enquadram dentro das missdes e objectivos do Nucleo de

Documentacao.
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personalidades ilustres ou por cidadaos interessados em manter a memoéria da
cidade e da Regido neste Nucleo de Documentacao.

Como refere o estudo de Maria Ludovina Grilo (2005, p. 22), depois de
alguns anos de funcionamento, o espaco do Nucleo de Documentacao da
Camara Municipal de Evora tornou-se inadequado: muitos documentos tiveram
de ser guardados em caixas e amontoados, transmitindo uma ma imagem para
os utilizadores — dai que em alguns momentos se tenha notado um decréscimo
de utilizadores — sendo esta a principal causa da fraca afluéncia entao sentida.
A partir de 2003 foi dada mais atencéo a alguns desses aspectos, e tém sido
feitos inUmeros ajustes com o objectivo de adequar o0 espaco € 0 acervo do
Nucleo de Documentacdo, motivando quer as colaboradoras, quer o0s
utilizadores, pois as condicdes de acomodagao dos documentos melhoraram,
tal como as condi¢cdes de trabalho das colaboradoras. Neste momento, o
reflexo disso € a quantidade de obras ja catalogadas e inseridas no Sistema de
Informacédo. Isto permite aos utilizadores fazer pesquisas, comodamente, a
partir de casa, anotando aquilo que precisam de consultar e facilitando a
consulta ja no Nuacleo de Documentacdo, sendo que ficam com mais tempo

livre para si proprios ou para encetar novas investigacoes.

Importa realgar que existem neste Nucleo de Documentagao dois tipos
de coleccdo. Existe uma coleccdo de documentos com relevancia para a
Autarquia — nomeadamente no que diz respeito a tematicas politicas e a
caracterizagdes sociolégicas — e existem, depois, outros documentos, ou seja,
documentos com toda a informacédo de que se necessita acerca de Historia,
Patriménio e Cultura de Evora e do Alentejo.

A seleccdo dos documentos é feita quase diariamente, ja que se luta
contra o problema do espacgo, de modo que muitos documentos sdo remetidos
para outros servicos da Camara Municipal de Evora — servicos onde os
documentos sejam mais Uteis e onde se encontrem melhor integrados. Tal nao
significa que no futuro, num espaco remodelado, estes documentos nao
possam regressar ao Nucleo de Documentacdo, criando um servico

centralizado de informacao.
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Como se depreende, nao é facil gerir a quantidade de documentacao e a
coleccdo que o Nucleo de Documentacdo pode albergar, sobretudo numa
altura em que comegam a existir cada vez mais publicacdes referentes a
estudos e tematicas eborenses, devido ao desenvolvimento de grupos de
investigacao.
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4.2. — Acesso a Informacao e Acondicionamento dos Documentos

Neste Nucleo de Documentacao, todos os utilizadores podem consultar
a documentacao no local, ou podem optar pelo empréstimo domiciliario, nos
casos em que tal é permitido. O acesso aos documentos é livre, embora, na
maioria das vezes, as colaboradoras devam orientar os utilizadores.

O espaco e o acervo do Nucleo de Documentacdo tém vindo a ser
organizados nos ultimos anos, uma vez que o problema do espaco, e da
limpeza e selecgéo dos livros, tem sido um entrave ao desenvolvimento salutar
do Nucleo de Documentacdo. Em termos de espaco, muito provavelmente a
coleccao tera de ser deslocada, por questdes de humidade e preservacao de
algumas obras®. A coleccdo de obras encontra-se distribuida pelas salas
consoante a sua utilizacao, ou seja, as obras mais requisitadas estao nas salas
de mais facil acesso e de acesso livre.

No entanto, a recuperacdo dos documentos tem-se feito de forma
satisfatoria, pois as colaboradoras ja4 se encontram familiarizadas com a
distribuicdo espacial dos mesmos. Neste momento, o Nuicleo de
Documentacéo ja dispée de um catdlogo PORBASE desde 2003, altura em que
foi privilegiada a automatizacdo do seu catalogo, ja disponivel on-line desde
2008 para todos os utilizadores poderem realizar as suas pesquisas mais

comodamente, mesmo a partir de casa.

O objectivo da criacao deste Nucleo de Documentacao foi o de reunir e
preservar as varias obras e espécies bibliograficas que se podiam encontrar
nos varios servicos da autarquia, maioritariamente obras de relevo patrimonial
para a cidade de Evora.

No entanto, a sua missdo, e 0s seus objectivos acabaram por ser
definidos pela vasta procura do publico em geral, tornando-se este Nucleo de
Documentagdo uma base de apoio as investigacbes dos municipes, € um

6 E de referir, neste caso, que a maior parte dos utilizadores considera que a ventilagdo e o
aquecimento das salas varia entre suficiente e mau, conforme demonstram os inquéritos de

satisfagao realizados ao longo do tempo pelo Servico.
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centro especializado em documentos no dominio do Patriménio Cultural

Eborense. De modo geral, sédo bandeiras do servigo:

O espirito de equipa;

A inovacao;

A aposta numa melhoria continua;
A aprendizagem;

A aposta na prestacéo de um servigo de qualidade.

Tendo tudo isto em conta, o Nucleo de Documentacao e Informacao

assumiu como sua missao contribuir para a gestdo autarquica e para o

desenvolvimento cultural e educativo do distrito de Evora. Deste modo,
também designio do Nucleo de Documentagdo garantir o livre acesso

informacédo de modo gratuito e orientado pelas colaboradoras.

s

é
a
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4.3 — Nucleo de Documentacao: o Espaco

Em termos estruturais, o Nucleo de Documentacdo e Informacdo da
Camara Municipal de Evora tem grande parte do seu acervo na Sala de
Atendimento Geral (ou Sala de Leitura — que se destina a consulta das obras
existentes no catalogo ou a alguns trabalhos de investigacdo, contendo mesas
e cadeiras para o efeito: esta sala tem cerca de 26m? e possui ainda um posto
de trabalho, onde uma colaboradora faz o atendimento e servigo de referéncia).

Tome-se o Servico de Referéncia como um servico cujo objectivo passa
por orientar e apoiar o utilizador na pesquisa e recuperacado de informacédo no
fundo documental de uma biblioteca, assim como em bases de dados
bibliograficas ou noutros recursos disponibilizados para o mesmo efeito.

Além da referida Sala de Atendimento, existem ainda dois gabinetes (um
onde duas colaboradoras exercem as suas fun¢des laborais — na planta do
Servigo (anexo 3) este é referido como Futura Sala do NDI" — procedendo ao
tratamento documental, e outro onde trabalha a responsavel do Servigco, bem
como uma terceira colaboradora), e uma terceira sala onde encontramos
alguns periédicos e varias outras obras (também denominada de Sala do
Depésito). Nesta sala encontra-se ainda uma maquina fotocopiadora®
disponivel para facilitar as investigacbes de quem se socorre do Nucleo de
Documentagdo. Existem cerca de 10 fotocépias gratuitas para os
investigadores/utilizadores®.

7 Isto porque a Planta que se possui (Anexo 3) é referente a um tempo em que esta sala nao
existia ainda como Gabinete.

8 Durante o tempo de permanéncia no Servigo nunca foram detectadas falhas no que respeita
aos tinteiros ou ao papel disponibilizado aos utilizadores como, de resto, se nota noutros
servigos publicos e/ou bibliotecas que tém faltas de verbas. Também a limpeza dos espacos
era realizada diariamente.

% Nao serdo fornecidas cépias em alguns casos, entre eles: os de espécies bibliograficas
editadas até 1920, o de publicagdes periddicas, publicagbes encadernadas, com alto valor

documental, ou outros materiais que possam ser danificados.
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Os corredores estdao decorados com algumas pecas de interesse e
possuem mesas com folhetos de interesse patrimonial/cultural. Além disso,
todas as estantes de livros aproveitam bem o crescimento em altura, de modo
a armazenarem mais livros num menor espaco, sendo robustas e constituidas
em material metalico. De resto, em todas as salas podemos encontrar estantes
completas, totalmente preenchidas com materiais e livros.

De modo geral, pode afirmar-se que o Nucleo de Documentacao possui
um ambiente acolhedor, propicio a investigacdo, com alguma luz natural e

poucos barulhos ou distraccoes, ja que as paredes estao bem isoladas.

No que diz respeito a organizacdo das obras de acordo com a
Classificacao Decimal Universal, temos a seguinte disposicdo no Nucleo de
Documentacao:

e Saladeleitura:0e9
e Gabinete 1: 8 e Reservados
e Gabinete 2: Dossiers de Recortes de Jornais
e Sala do depésito: 1 a7
As obras incluidas na coleccao sao sobretudo de lingua portuguesa, no

entanto, existem algumas obras em lingua estrangeira.

Nao se pode afirmar que o Nucleo de Documentagao possui um espaco
amplo, no entanto, e tendo em conta o fluxo de documentacao recebido e o
namero de pessoas que ali colaboram, torna-se evidente que a gestao da
coleccao tem sido minuciosa nos ultimos anos, sobretudo no que respeita a
quantidade de obras abrigadas numa relagdo com o espaco disponivel. Tal ndo
implica que haja um plano conceptualizado e escrito, portanto, oficial, que
descreva e analise a colecgao ou fundo adquiridos ou por adquirir.

Todavia, ter um plano com tais dimensdes implica toda uma organizacao
holistica ndo sé dos recursos humanos, como também dos orgcamentos (0 que
nao esta implantado — uma vez que os orgcamentos ficam sujeitos a regras e
contendas superiores), e do espaco. Nos dias que correm, é extremamente
complicado para a Camara Municipal de Evora disponibilizar ou habilitar um
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novo espago com as caracteristicas necessarias para albergar os documentos

e livros de que o Nucleo de Documentacao dispde.
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4.4. — Nucleo de Documentacao: Servicos Prestados

Como em qualquer Biblioteca ou Centro de Documentagdo, existe um
determinado numero de servigos prestados ao publico em geral. Algumas
bibliotecas possuem mais servicos do que outras, o que depende nao s6 das
verbas, mas também do espaco, do acervo, dos recursos humanos que
possuem, e do numero de utilizadores que servem.

Neste Nucleo de Documentagdo, como em todas as Bibliotecas/Centros
de Documentagdo, os utilizadores tém direito a usufruir de determinados
servicos. De modo geral, os deveres e os direitos dos utilizadores estédo, a
partida, registados no Guia do Utilizador, elaborado internamente. Assim, é
importante, que os utilizadores tomem conhecimento daquilo que lhes é

permitido e daquilo que lhes é devido, como se passara a enunciar.

Direitos dos Utilizadores:

e Utilizar a sala de leitura e os espacos colocados a disposicao dos
mesmos, respeitando sempre as regras de civismo;

e Utilizar os servicos de reprografia, respeitando os direitos de autor;

e Consultar o catalogo e aceder a internet;

e Apresentar criticas, sugestoes, propostas e reclamacgdes.

Deveres dos Utilizadores:
e Cumprir as normas estabelecidas nos regulamentos;
e Manter em bom estado de conservagao os documentos facultados;

e Contribuir para a manutencdo de um bom ambiente.

Este Nucleo de Documentacdo presta alguns servicos aos seus
utilizadores, sendo eles: servico de empréstimo domiciliario e o servico de
reprografia (acima referido). Em breve, sera também prestado o servigo de
acesso a internet, logo que se estabelecam condigcbes para tal.

Entre os servicos do Nucleo de Documentacao, comeca por se realgar o

do empréstimo domiciliario, também afecto a um regulamento, que deve ser
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respeitado. Deste modo, os utilizadores podem requisitar as obras
consideradas de empréstimo livre'?, durante trés dias (quando apenas existe
um exemplar) ou cinco dias (quando ha mais do que um exemplar), com
possibilidade de renovacdo das mesmas. Para se poder efectuar uma
requisicao, basta que os utilizadores apresentem um cartdo de identificacao e
que preencham uma requisicdo. Desta ficha de requisicdo constam os
seguintes elementos, como foi ja referido:

e Nome do requisitante;

e Morada;

e Telefone;

e |dade;

e Profisséo;

e Data;

e Autor;

e Titulo;

e (Cota da obra.

Outro dos servicos prestados pelo Nucleo de Documentacdo sera o do
acesso gratuito a internet, com um tempo limitado de uma hora por utilizador,
por dia. Este servico devera ser entendido como um servigco de complemento a
consulta documental, e serd implementado logo que haja condi¢des para tal,

nomeadamente no que diz respeito a instalacdo de terminais de acesso.

O Ndcleo de Documentagdo possui documentos em quase todos os
suportes, nomeadamente CD-ROM, documentarios e folhetos sobre aspectos
de importancia para a cidade de Evora e para o Alentejo em geral. Como em
todas as bibliotecas, todos os documentos s&o tratados (carimbados,
indexados, catalogados e registados) antes de serem colocados a disposicao

0 Ndo sdo consideradas obras de empréstimo livre: obras de referéncia (enciclopédias,
dicionarios, anuarios), obras raras e anteriores a 1900, obras em mau estado de conservagao,
obras uUnicas de elevada procura, planos, regulamentos e outros documentos de gestédo

produzidos pela Camara Municipal de Evora ou para a Camara Municipal de Evora.
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do publico. No entanto, e porque este trabalho apenas recai sobre uma parte
da equipa, acaba por ser, por vezes, um trabalho moroso e bastante exigente.
Como consequéncia do antes referido, os documentos levam algum tempo a
ficar disponiveis para o publico em geral, dai que existam varios documentos
no Nucleo de Documentacdo cuja insercao nas bases de dados ainda nao
tenha sido possivel.

Contudo, e como aqui todos os elementos sao interdependentes,
provavelmente, com um espago maior € com melhores condigdes, o0s
documentos seriam mais rapidamente acondicionados, o que provavelmente
faria com que o processo de catalogacao e indexacao acabasse por ser mais
rapido, uma vez que de nada adianta ter as obras catalogadas e seleccionadas

se nao houver um espaco proprio e condigno para as armazenatr.

43



5 - Nucleo de Documentacao e Informacao da Camara
Municipal de Evora: Perfil dos Utilizadores

Como foi ja referido, este estagio teve como objectivos principais:

1. Tragar o perfil dos utilizadores do Nucleo de Documentacdo e
Informacédo da Camara Municipal de Evora;

2. Descrever as politicas de divulgacdo do mesmo entre o0s seus

utilizadores.

No que respeita ao perfil dos utilizadores, é de referir-se o estudo
pioneiro de Ludovina Grilo (2005), ja mencionado. Este estudo (Grilo, 2005, p.
29 e seguintes) centrou-se, sobretudo, no periodo de tempo decorrente entre
1988 e 2003. Deste modo, de acordo com as conclusées do mesmo, deve
mencionar-se que durante estes 15 anos (entre 1988 e 2003), o Nucleo de
Documentagéo recebeu mais de 22 mil visitas dos utilizadores (22484), sendo
gue o ano de 1996 foi aquele em que mais utilizadores se dirigiram ao Nucleo
de Documentacao. O ano de 1988 foi aquele que registou menos utilizadores,
mas ha que notar que as requisicdes, base dos estudos, apenas comecgaram a
ser distribuidas em Marco de 1988, de modo que houve cerca de 3 meses
(desse ano — 1988) em que os utilizadores néo foram registados.

No estudo mencionado de Ludovina Grilo (2005, p. 29) refere-se: “No
ano de 2003 registaram-se mudangas significativas [...], nomeadamente no
que respeita ao espaco fisico, que permitiu dispor de uma Sala de Leitura, com
duas mesas e seis lugares cada uma e, por outro lado, iniciou-se a
automatizacdo do catalogo, isto €, o tratamento documental com o PORBASE
e a futura disponibilizacdo através da internet da base de dados bibliograficos’.

De modo geral, pode afirmar-se que os utilizadores deste Nucleo de
Documentagao residem, quase na totalidade, no distrito de Evora e sdo, na sua
maioria, utilizadores externos, ou seja, pessoas que nao sao funcionarias da
Autarquia, principalmente estudantes do Ensino Superior. Em média, cada
utilizador requisita ou consulta 3 documentos. A nivel interno, verificou-se que

os utilizadores deste servico sdo, essencialmente, Técnicos Superiores. Em
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seguida apresenta-se a evolugdo do numero de utilizadores nos ultimos anos
(Grafico 1). O Grafico 1 agrupa o total de utilizadores registados ao longo dos
anos de 2004, 2005, 2006 e 2007. Para cada ano foi anotado um registo
diferente e foram elaboradas varias consideracdées, como se mencionara ao
longo do relatério.

Total de Utilizadores por Ano
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Grafico 1 — Total de Utilizadores por Ano

Como se pode verificar, é de notar a diminuicdo de utilizadores nos anos
de 2005 e 2006. No entanto, jA no ano de 2007 registou-se o valor mais
elevado de utilizadores.

Como refere o estudo anterior (Grilo, 2005), no ano de 2000, o Nucleo
de Documentagdo serviu cerca de 1300 utilizadores, tendo-se notado um
decréscimo em 2001 e 2002, sé tendo sido elevado este niumero para perto de
1000 utilizadores no ano de 2003, ano em que se registaram as grandes

mudancas referidas acima, dai o acréscimo de utilizadores.
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Por outro lado, entre 2004 e 2007 — como se verificou no Grafico 1 — no
ano de 2006, registou-se um decréscimo de utilizadores mais notério (apesar
do mesmo ja se verificar em 2005), talvez devido ao facto de a Biblioteca
Publica ter inaugurado o Servico de Empréstimo Domiciliario no final de
QOutubro de 2005 (quase no final do ano), o que se podera ter repercutido no
ano seguinte, nos utilizadores do Nucleo de Documentagdo, que tinham uma
novidade entre maos e a possibilidade de requisitar varios livros de interesse
noutro Organismo.

Com efeito, o facto de Evora possuir uma Biblioteca Publica com Servigo
de Empréstimo Domiciliario inaugurado por essa altura, fez com que o publico
leitor se pudesse focar noutros temas e noutro tipo de literatura, diminuindo

talvez a frequéncia com que se deslocava ao Nucleo de Documentacao.

Neste sentido, o Nucleo de Documentagédo sofreu, de algum modo, os
efeitos de uma concorréncia que se poderia apelidar de desleal, sobretudo se
ndo se enveredar pelo campo da cooperacgdo. Na cidade de Evora ndo existe
outro espaco publico com as mesmas caracteristicas que as do Nucleo de
Documentagdo, no entanto, a Biblioteca Publica de Evora — que possui um
espolio muito maior (que inclui 664 incunabulos e 6.445 livros impressos do
século XVI, para além de varios nucleos de documentos manuscritos, de
cartografia, musica impressa e mais de 20.000 titulos de publicagdes
periddicas) — acaba por oferecer os mesmos servicos que o Nucleo de
Documentacgédo e por ter uma variada oferta no que respeita a informacéao e
documentacao. Face ao ja exposto, o acervo do Nucleo de Documentacgéo,
principalmente no que respeita a preservagao e tratamento dos documentos,
fica em franca desvantagem, e nao se tém registado accdes para combater
estas desigualdades ou para abater os efeitos da concorréncia.

A par da Biblioteca Publica, temos ainda a Biblioteca da Fundagao
Eugénio de Almeida, que se apresenta como um nucleo de investigacao local
bastante forte. Uma vez que também esta Fundacdo tem como principio
orientador o apoio a cultura, a educagdo e ao desenvolvimento local, a sua
producéo bibliografica também ganha relevancia no panorama eborense, pelo

que a sua biblioteca tem vindo a crescer nos ultimos anos. No entanto, e nesta
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perspectiva da concorréncia, a Biblioteca da Fundacdo Eugénio de Almeida
prima por reunir as suas préprias publicacbes, e apesar do enorme interesse
cultural que lhes € reconhecido, em comparacdo com as demais bibliotecas
acaba por ter um reduzido acervo.

Todavia, e com as recentes noticias de 23 de Julho de 2010, sabe-se
que a antiga Biblioteca Jesuita de Evora (outra das possiveis concorrentes do
Nucleo de Documentacdo) passara para a posse da Fundacdo Eugénio de
Almeida, o que representa um grande crescimento no espélio da Fundacao, em
virtude do protocolo estabelecido entre a Fundacdo Eugénio de Almeida e a
Provincia Portuguesa da Companhia de Jesus. No entanto, como ainda néo se
sabe qual sera o modelo de gestdo das bibliotecas, ndo se pode, desde ja,
abordar a tematica nesta perspectiva. Neste caso em particular, podera ser
mais facil acumular fundos e recursos humanos, uma vez que a Fundacao
Eugénio de Almeida ndo se encontra, como o Nucleo de Documentacdo da
Camara Municipal de Evora, dependente de instancias superiores para avancar
com determinados projectos.

Por fim, ha ainda a Biblioteca da Universidade de Evora, que tem
também um enorme acervo e uma colecgdo muito mais abrangente, com cerca
de 146.000 registos bibliograficos que cobrem areas tematicas como: as artes,
as ciéncias exactas, ciéncias da natureza, ciéncias da saude, e ciéncias
humanas e sociais, entre outras. A par disto, esta biblioteca conta ainda com
todo a documentagao produzida internamente, quer por alunos e professores,
quer por investigadores. Neste sentido, e nomeadamente no Departamento de
Historia, nos centros de investigacao, tem sido produzida alguma literatura no
ambito do patriménio e cultura quer do Alentejo, quer de Evora, mais
especificamente.

Obviamente, lado a lado com estas bibliotecas, existem outras de
menores dimensdes € com 0s mesmos objectivos, por todo o Alentejo, o que
aumenta a perspectiva da competitividade, porque mesmo no que respeita a
fundos publicos, ndo se mantém bibliotecas que ndo tém publicos para servir.
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Ao elaborar-se uma analise SWOT'!" do Nucleo de Documentagio da

Camara Municipal de Evora, podem obter-se os quadros que serdo abaixo

expostos. Apenas por uma questdo de facilitar a leitura, as componentes de

origem interna e externa ficaram em quadro separados.

Quadro 2 - Analise SWOT: Pontos Fortes e Pontos Fracos

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Espaco do Nucleo

de Documentacéao

Localizac&o central na cidade
de Evora

Luz natural na area de consulta
de documentos

Baixo nivel de ruidos

Mobiliario de acomodacgéao dos

documentos

Espaco reduzido para a
documentacgao que alberga
[ J

Alguma humidade

Climatizacao

Fundo/Colecgéo do Nu

cleo de Documentacao

Colecgcao muito completa
Suportes diversificados
Centro especializado
Tratamento documental
completo

Empréstimo domiciliario
Catélogo automatizado e

colocado online

Numero incerto de Periddicos
e Mau estado de alguns
documentos

Inexisténcia de um servico de
conservagao/restauro dos

documentos

Recursos Financeiros

Dependentes de instancias

superiores

" A Analise SWOT é uma ferramenta utilizada para gestao e planeamento estratégico. Desta

andlise constam elementos como:

Forcas

(Strengths), Fraquezas (Weaknesses),

Oportunidades (Opportunities) e Ameacgas (Threats), dai a sigla em inglés.
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Recursos Humanos

Simpatia e disponibilidade
imediatas no atendimento ao
publico

Relagdes interpessoais

positivas

Sem formacao especifica na
area de Bibliotecas (em geral)

NUmero de elementos

Organizacao e Gestédo do

Nucleo de Documentacao

Existéncia de Regulamentos

Internos

Inexisténcia de um Plano de
Seleccédo e Organizagao da
Coleccgao

Inexisténcia de um Plano de

Divulgagao/Marketing

Quadro 3 - Analise SWOT: Oportunidades e Ameacas

Oportunidades

Ameacas

Cooperagao com

outras Bibliotecas

Grupo de trabalho concelhio
(de futuro)

Apoio técnico
Empréstimo/permuta de fundo
documental (de futuro)
Actividades de dinamizacao e

formacao

Auséncia de cultura de
cooperacao

Dificuldades de criacdo de uma
rede e de integracdo de
catalogos devido a utilizagao
de bases de dados diferentes
de

Auséncia trabalho

colaborativo
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Com estas premissas pode concluir-se que o Nucleo de Documentacao
tem um longo caminho a percorrer para conquistar e fidelizar o publico e
parceiros da mesma area que apoiem as melhorias necessarias para
desenvolver o Nucleo e permitam diminuir os seus pontos fracos, tal como as
suas ameagcas.

No entanto, e depois deste desvio, volta-se a analise estatistica dos
dados resultantes das Fichas de Requisigéo.

No que respeita aos utilizadores distribuidos pelo género (Grafico 2),
pode constatar-se que houve uma alteracdo no que respeita ao sexo feminino,
que ganhou vantagem nos anos de 2004 e 2007. No entanto, este tipo de
dados sdo sempre muito variaveis, dai que nao seja possivel retirar de imediato
uma conclusdo dos mesmos. No total dos 4 anos, registaram-se 2650
utilizadores do sexo masculino e 2729 do sexo feminino, notando-se, por isso,
uma predominancia no sexo feminino, embora nao seja muito significativa.

Utilizadores por Sexo
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Grafico 2 — Utilizadores por Género
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Ja em relacéo a distribuicdo dos utilizadores por més, remetendo para
cada ano, temos a seguinte disposigao:
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Grafico 3 — Utilizadores por Més/Ano
Como se pode constatar, o numero de utilizadores aumentou nos meses
de Outubro e Novembro, altura em que comegam as aulas do Ensino Superior
e em que sao realizados os exames e trabalhos dos Cursos Superiores.
Com os dados obtidos, anteriormente, em termos percentuais
conseguimos o seguinte efeito:

Percentagens Mensais Totais de Utilizadores
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Grafico 4 — Percentagens Mensais Totais de Utilizadores

Como se verifica, a maior afluéncia de utilizadores regista-se nos meses

de Novembro e de Margo. Por um lado, em Margco temos o inicio do novo
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semestre das aulas, altura em que os alunos comegam a visitar as bibliotecas
para prepararem oS seus exames e trabalhos, por outro lado, é também em

Novembro que se iniciam as aulas do Semestre impar.

De modo geral, os meses com menor afluéncia sdo os das férias
escolares, ou seja, Julho e Agosto, sendo que em Setembro se inicia 0 ano
lectivo, mas nem sempre as aulas se iniciam nessa altura — sendo que nao &,
ainda, época de exames por essa altura.

Por outro lado, € em Outubro e Novembro que o ano lectivo arranca
definitivamente. J& em Dezembro, temos uma acentuada diminuicdo da
afluéncia, uma vez que € uma época em que, novamente, se regista um

periodo de férias.

No que respeita as faixas etarias dos utilizadores registados no Nucleo
de Documentacgao, foi elaborada uma seleccéo por cada ano estudado. Foram
escolhidas as faixas etarias que em seguida se apresentam para que seja mais
facil a leitura e compreensao das mesmas.

Utilizadores por Faixa Etaria - 2004
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Grafico 5 — Utilizadores por Faixa Etaria (2004)

Daqui podemos concluir que os utilizadores estdo, na sua maioria, entre
os 21 e os 30 anos de idade, sendo que os 36% representam cerca de 480
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utilizadores dentro desta faixa etaria. Logo depois, surgem os utilizadores com
uma idade compreendida entre os 11 e os 20 anos. Apenas 1% tem idade
inferior a 10 anos, e 15% dos utilizadores néo registou a sua idade, o que
representa uma enorme fatia do conjunto e dificulta, em grande medida, os
estudos estatisticos.

Em relacdo ao ano de 2005, o cenario nao é muito variavel:

Utilizadores por Faixa Etaria - 2005
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Grafico 6 - Utilizadores por Faixa Etaria (2005)

No ano de 2005 hé a registar o facto de se ter notado uma diminuigcao na
faixa dos 31-40 anos e um aumento na faixa etaria infantil (até aos 10 anos —
em que se passou de 6 para 22 utilizadores). Isto indica um crescimento do
publico infantil. Muito provavelmente, as criangas iriam acompanhadas por

adultos, no entanto, todos os registos foram feitos em nome das criangas.

Todavia, o Nucleo de Documentacdo, por se tratar de uma biblioteca
especializada, ndo possui uma vasta colecgdo de documentos infantis. Ainda
assim, e caso se continuem a registar aumentos deste nivel, seria de
considerar fazer alguns pedidos de livros infantis, tanto a bibliotecas escolares,
como a editoras ou ainda a Biblioteca Publica, que possui uma secg¢ao infantil.
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No que respeita ao ano seguinte em analise, o ano de 2006, ha a

registar algumas variacées, como se podera ver em seguida.

Utilizadores por Faixa Etaria - 2006
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Grafico 7 - Utilizadores por Faixa Etaria (2006)

Neste grafico, é de realcar o facto de se ter registado um aumento na
faixa de idade superior aos 70 anos. Isto significa que, durante este ano, o
Nucleo de Documentagdo conseguiu atingir um publico diferente, muito
provavelmente devido a alguma publicacdo ou aquisicdo direccionada a um
contexto que despertou a atengao para pessoas dentro desta faixa etaria. Este
€ um publico dificil de cativar, uma vez que estes utilizadores registam baixos
indices de literacia e muitas vezes ndo tém forma, nem condicoes, de se

deslocar a este tipo de organismos.
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Em relagdo ao ano de 2007, podemos observar e analisar o seguinte
grafico:

Utilizadores por Faixa Etaria - 2007
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Grafico 8 - Utilizadores por Faixa Etaria (2007)

No ano de 2007 continua a registar-se a tendéncia para um aumento na
faixa dos 70 anos ou mais, tal como aumentou também a percentagem na faixa
dos 21-30, e dos 11-20 anos. Isto significa que, a partir de 2006 o Nucleo de
Documentagdo comegou a lidar com outro tipo de publico, com necessidades e
exigéncias diferentes, dai que talvez fosse de investigar as necessidades
destes grupos etarios, de modo a poder satisfazé-las.

No que respeita aos documentos mais requisitados, também se fizeram
algumas analises estatisticas. Este tipo de analise ajuda a compreender se ha
alguma necessidade de adquirir novos exemplares dos livros mais consultados,
ou se ha a necessidade de os reproduzir noutros formatos, para preservar o
seu uso e evitar a sua deterioragcdo. Em alguns casos, nos casos de obras que
sao realmente muito consultadas, ndo existindo mais do que um exemplar,

devia considerar-se o registo dessa obra como um documento de consulta local
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apenas, evitando-se o empréstimo da obra e o facto de alguns utilizadores
serem prejudicados com isso.

Por tudo isto, era importante que este Nucleo de Documentacgao fizesse
estudos estatisticos das obras mais consultadas/requisitadas, optimizando os
seus fundos bibliogréficos.

Assim sendo, ha o registo de um documento que superou todas as
expectativas ao longo dos anos analisados: o Inventario Artistico do Concelho
de Evora, da autoria de Tulio Espanca (editado em 1966), como se podera
observar no Gréafico 9. Como se constatara, foi registado um aumento das
consultas do documento no ano de 2006.

Muito provavelmente, isto deve-se ao facto de em 2006 se terem
comemorado os 20 anos de classificacdo pela UNESCO'2, da cidade de Evora,
como Patriménio da Humanidade. Por esta altura, muito provavelmente, o
publico eborense tera criado alguma curiosidade tendo, por isso, consultado
algumas obras de referéncia para a cidade.

Consulta / Requisicao do Inventario Artistico de Portugal
-Tulio Espanca
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Grafico 9 — Registos do Inventdrio Artistico de Portugal (Tulio Espanca)

2 Organizagao das Nagdes Unidas para a Educacgéo, a Ciéncia e a Cultura.
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De resto, a maioria dos livros consultados/requisitados sdo da area de

Histéria e Patrimonio Cultural Eborenses. De facto, os temas mais consultados

sd0: Histdria, Patriménio e Arqueologia de Evora. As Publicacdes Periddicas e

Jornais também sdo muito pedidas pelos leitores. Em seguida temos o PDM'3 e

PU'* como os documentos mais requisitados, como se podera observar no

grafico que se segue.

2007

2006

2008

2004

Consulta de PDM/PU

a7

67

13&

C

Estes documentos sdo documentos

20 40 60 a0 100

Grafico 10 — Consulta do PDM/PU

140

inseridos no contexto dos

documentos de ordenamento do territorio e servem para estabelecer as formas

de urbanismo e planeamento de ocupacao do territério. O PDM abrange a

totalidade do territério municipal, enquanto os PU abrangem areas urbanas e

urbanizaveis e, também, areas nao urbanizaveis intermédias ou envolventes

daquelas.

13 Plano Director Municipal
4 Plano de Urbanizacéo
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Em relacdo aos temas mais pedidos, consultados ou requisitados no
Nucleo de Documentacao, temos 0s seguintes:
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Grafico 11 — Temas mais Consultados/Requisitados

Como se pode constatar, a Historia é a classe mais pedida pelos
leitores, isto porque Evora é Histéria e contém Histéria. Logo depois surgem
Patriménio e Arqueologia. Este é um Centro de Documentacao especializado
nestes grandes temas, razédo pela qual eles sdo procurados aqui. No entanto,
também se regista uma grande curiosidade criada em torno dos outros temas.
Estes temas ndo tém, s6 por si, grande expressdao, mas quando se encontram

mesclados fazem aumentar a variavel de “Outros”.

No que respeita as profissdes dos utilizadores, como se anota (Grafico
12) sdo, na sua maioria, estudantes do Ensino Superior. Muitas vezes,
tornou-se complicado saber o nivel de escolaridade de alguns alunos que ainda
nao frequentavam o Ensino Superior e ndo indicavam o nivel de escolaridade,
indicando apenas a idade.

Ainda assim, foi notério que muitos estudantes chegavam com listas
bibliograficas em busca de documentos recomendados pelos seus professores,
criando-se assim, uma espécie de rede de conhecimento e de consultas

semelhantes, nomeadamente no que respeita aos alunos do Ensino Superior.
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Grafico 12 — Tipo de Utilizadores (Profissées)

No entanto, a par disso, também ha muitos utilizadores que sao

colaboradores da Camara Municipal de Evora e que recorrem ao servico para

realizar trabalhos de investigacdo e para adquirir conhecimentos gerais sobre

Histéria, Patriménio, Arquitectura ou Arqueologia.

Com base em todos estes graficos e em todos os dados seleccionados,

foi obtido o seguinte Perfil do Utilizador:

>

>
>
>

Estudante do Ensino Superior;

Entre os 21 e os 30 anos;

Residente no distrito de Evora;

Realiza pesquisas/consultas que demonstram um elevado
interesse pela Historia e pelo Patrimoénio Eborenses, sobretudo na
altura das avaliagoes académicas'®;

O sexo feminino regista alguma vantagem.

5 |sto pode indicar que a maioria dos utilizadores é estudante de Histéria, Arqueologia ou

Arquitectura no Ensino Superior.

59



No que se refere ao estudo de Ludovina Grilo, podemos registar o
seguinte quadro comparativo:

Quadro 4 - Perfil do Utilizador (Quadro Comparativo)

Estudo Anterior (Grilo,

Caracteristicas Estudo Actual
2005)
_ - Estudantes de Ensino Estudantes de Ensino
Tipo de Utilizador _ _
Superior Superior
Idade Entre os 11 e os 30 anos Entre os 21 e os 30 anos
Género Feminino Feminino
Residéncia Evora Evora

Concluindo, o utilizador deste Nucleo de Documentacdao € mulher,
jovem, em formacao superior (provavelmente nos Cursos Superiores de
Histéria ou Arqueologia/Patriménio) e reside em Evora, no Alentejo. Em relagdo
a faixa etaria (11-20 anos) referida no estudo anterior (Grilo, 2005), pode-se
concluir que foi uma tendéncia nao verificada/acentuada nos anos
posteriormente estudados, ainda que em alguns momentos se tivessem notado
algumas variagdes nao muito significativas.

Em parte, uma das razdes de se registar um aumento na faixa que
compreende idades entre os 21 e os 30 anos, podera ter que ver também com
o facto de hoje em dia se apostar cada vez mais na formagao ao longo da vida,
pelo que temos cada vez mais pessoas que comeg¢am a trabalhar e retomam
os estudos mais tarde, o que faz com que, neste momento, os utilizadores de

bibliotecas como estas sejam pessoas mais maduras (na faixa etaria referida).
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6 — Nucleo de Documentacao e Informacao da Camara
Municipal de Evora: Politicas de Divulgacao

6.1. — Contextualizacao Geral

Hoje em dia, o publico tornou-se exigente e conhecedor dos seus
direitos e deveres, de modo que dificilmente o leitor ndo exigird qualidade. No
caso dos servicos isto € extremamente notério.

Verificou-se que ao longo dos anos nao foi estabelecido qualquer Plano
de Marketing para este Nucleo de Documentacédo, apesar de se conhecer
muito bem o seu publico e as suas necessidades. No entanto, elaborar uma
estratégia de marketing pode ser essencial para a sobrevivéncia de qualquer
Centro de Documentacao/Biblioteca/Organizacao.

Nas Bibliotecas, apesar de ser raro ter alguém especializado em
Marketing, é aconselhavel desenvolver uma politica de divulgacao de servigos
e actividades junto do publico, para que a Biblioteca ndo se encerre sobre si
mesma e cresga com a comunidade que a desenvolve.

Devem criar-se formas de aproximacado entre a biblioteca e os seus
utilizadores (como € o caso das pessoas com deficiéncias motoras, que devem
ter acessos adequados, entre outras). Também a titulo de exemplo,
recordemos que se criaram bibliotecas moveis (as da Fundagdo Calouste
Gulbenkian) que quebraram o isolamento e levaram o conhecimento a areas
remotas. E também possivel o fornecimento dos servicos através das novas
tecnologias de comunicacao (catalogos on-line, e-mail, fax), o que faz com se

possa aceder a biblioteca a partir de casa.

Por outro lado, outras medidas podem ser tomadas de modo a melhorar
a distribuicdo dos recursos da biblioteca, por exemplo: devem adequar-se 0s
horarios da biblioteca aos dos utilizadores. Também as caracteristicas fisicas
da biblioteca devem ser agradaveis e convidativas, devendo existir uma
extensdo Dbibliotecaria que garanta o acesso a todos e promova o

conhecimento.
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Como se pode ver, estamos perante todo um conjunto de accdes que
podem ser guias para o melhoramento da imagem das bibliotecas junto das
populacoes.

Apesar de ser bastante complicado desenvolver uma politica de
divulgagao para um Nucleo de Documentagao como este, que:

° precisa urgentemente de obras de remodelacéo;

° necessita de um colaborador especializado para fazer servico de
referéncia;

° carece de um sistema PORBASE actualizado;

° nao possui um orgcamento proprio.

Divulgar o Nucleo de Documentacao € fazer com que ele fique na mente
dos eborenses sempre que estes precisarem de informacdo sobre Histéria,
Patriménio e Arqueologia de Evora ou do Alentejo. Assim sendo, ha que
conceber um plano de actividades anual com esse intuito.

Na verdade, existem alguns objectivos simples que se podem perseguir.
Prova disso € o facto de se terem organizado duas actividades que ajudaram a
divulgar este Nucleo de Documentagdo durante o ano de 2009: a
comemoracao do Dia Mundial do Livro e o langamento do Boletim da Cultura

da Camara Municipal de Evora.

62



6.1.1. — Dia Mundial do Livro e Lancamento do Boletim Cultural

A primeira actividade realizada no ambito de divulgacdo do Nucleo de
Documentagdo teve um enorme sucesso. Envolveu duas faixas etérias
diferentes, em dois momentos diferentes, ambas respeitantes a uma mesma
comemoragao. Assim, no dia 23 de Abril, o Nucleo de Documentacdo e
Informagdo da Camara Municipal de Evora comemorou o Dia Mundial do Livro.

A manha comecou com a visita de um Jardim de Infancia as instalacoes
do Nucleo de Documentacdo. Foram cerca de 15 criancas, todas com idades
compreendidas entre os 5 e 0s 6 anos e esta foi a sua primeira experiéncia e
contacto com o Nucleo de Documentacgéao. A actividade em questao intitulou-se
“Dia Mundial do Livro e dos Direitos de Autor: O Livro é um Amigo’.

O grupo recebido comegou por ter uma breve apresentacao do espaco,
para perceberem que os livros sdo tratados e posteriormente armazenados em
estantes. Todas as criancas se mostraram surpreendidas com a quantidade de
livros e com os exemplares mais antigos, nomeadamente os Jornais.

Ja na sala de leitura, as criancas tiveram acesso a materiais de escrita
antigos (penas de aves, canetas de aparo, etc.) que fizeram o seu
contentamento. Foi-lhes ainda explicada, sucintamente, a histéria do livro e
foram-lhes mostrados alguns suportes de escrita. Viram como funcionava a
maquina de escrever e o computador, quais as diferencas entre eles e qual a
sua utilidade. No final do encontro, as criancas levaram folhetos para casa, e

livros infantis como oferta ao Jardim de Infancia.

Como se compreende, nao é facil adaptar um Centro de Documentacao
deste tipo a este género de publico. No entanto, todas as criangas sairam do
Nucleo de Documentagdao maravilhadas com os materiais e suportes de escrita
antigos. Com certeza, passaram a ter gosto pelos livros e criaram expectativas
quanto as bibliotecas. Apesar de este ser um Centro especializado, a verdade
€ que a Literatura Infantil € uma entre outras. No entanto, esta destina-se a um
publico especial: as criancas. Formar adultos leitores e capazes de tomar
decisdes conscientes passa por formar leitores aptos desde a infancia, e essa

€ uma responsabilidade de todas as Autarquias.
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Todavia, sabe-se que muitas criangas véem na leitura um acto doloroso,
pelo que ndo tém prazer nem gosto em tal actividade, criando resisténcias
desde muito cedo. Assim, ensinar a ter gosto pela leitura pode ser um desafio,
e pode passar pela primeira imagem que a criancga cria do livro e da biblioteca.
Ainda assim: “além de despertar no aluno o gosto pela leitura, € preciso antes
de mais nada despertar nele a sensibilidade, a capacidade de se situar frente
ao texto lido” (Machado, 2001, p. 12). Assim sendo, nesta area, poderiam ser

tomadas algumas medidas, como se refere adiante.

Durante a tarde desse mesmo dia, o tema tratado continuou a ser o do
Livro, uma vez que se comemorava o Dia Mundial do Livro. No entanto, o
grupo convidado a partilhar experiéncias no Nucleo de Documentacao foi um
grupo de adultos, investigadores sobre as questdes eborenses. O debate
manteve-se em torno do livro e do seu valor nos dias de hoje, nos dias da
tecnologia.

Depois de Gutenberg, os livros conheceram um novo rumo, O
conhecimento caminhou para a democratizagdo e o mundo modificou-se.
Como também indica Bob Usherwood (1999, p. 19), a biblioteca é, ao mesmo
tempo, uma causa e uma consequéncia da sua sociedade.

A conversa passou pelos primeiros impressores eborenses, pelas
bibliotecas digitais, pelos e-books, pelo prazer do folhear do livro e pelas suas
vantagens e desvantagens. Contudo, alguns estudos demonstram que com o
advento da internet, na verdade, foi dado um novo espaco a leitura, para isso,
leia-se o artigo de Nuno Crato (1998) para o Expresso: “E o mais
impressionante é que nos paises mais informatizados e que mais utilizam a
Internet se esta a assistir a uma auténtica explosdo dos habitos de leitura. Nos
Estados Unidos, que sdo quase sempre o0 pais com mais estatisticas
disponiveis e, também por isso, 0 pais mais vezes referenciado, tem-se
assistido a um incremento continuado dos habitos de leitura do livro. Nos anos
1986 a 1996, que sdo os Ultimos para que ha estatisticas publicadas, o adulto
norte-americano dedicou, em média, cerca de 100 horas por ano a leitura de

livros. Estes numeros sdo extraordinarios, sobretudo tomando em conta que
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grande parte da populagdo nédo tem habitos de leitura. O que eles significam é
que ha dezenas de milhbes de norte-americanos que dedicam a leitura, uma
média superior a uma hora diaria, mais do que muitas camadas de intelectuais
em muitos pontos do Globo. E a tendéncia dos ultimos dez anos tem sido para
o crescimento deste numero de horas dedicado a leitura. E a uma taxa média

superior a taxa de crescimento da audiéncia de televisdo’.

Com isto, ficamos com a nocdao de que se a Biblioteca evoluir
juntamente com os tempos, podera ter hipéteses de ser combinada com as
novas tecnologias. Ajudar um leitor a escolher a melhor informacao de entre
um vasto conjunto de informacdes, da-lhe um certo sentimento de seguranca, o
que fard com que o leitor volte a procurar a Biblioteca/Centro de Documentacao
que lhe facilitou a escolha.

Como é Gbvio, isto exige um atendimento muito personalizado e muito
tempo de pesquisa juntamente com o utilizador, para que se analisem as suas
necessidades e se adaptem as estratégias de pesquisa as suas necessidades
informacionais. Neste caso, os niveis de literacia do utilizador e do colaborador
sdo muito importantes, até porque grande parte da informacéo ja se encontra
unicamente em suporte digital. Como indica Chartier (2001), a antiga oposicao
entre, de um lado, o livro, a escrita, a leitura, e do outro, 0 ecra e a imagem, é
substituida por uma nova situacdo que propée um novo suporte a cultura
escrita e uma nova forma para o livro. Também nesse sentido, o novo livro
electrénico (e-book) convida a organizar de outro modo o que o livro, como
ainda € o nosso, dispée de maneira necessariamente linear e sequencial. O
hipertexto e a hiperleitura que ele permite e produz transformam as relagdes
possiveis entre as imagens, 0s sons e 0s textos associados de maneira nao
linear pelas conexdes electronicas.

No entanto, o formato papel do livro continua a seduzir a mente humana
e, o cheiro das bibliotecas e o contacto pessoal com o material sabio ancestral
parecem ainda inebriar os leitores. Deste modo, dinamizar a vida das
bibliotecas e chamar a elas os leitores mais informatizados, deixaria as

bibliotecas de boa saude.
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A par da actividade do Dia Mundial do Livro, este ano realizou-se ainda o
lancamento do Boletim de Cultura da Camara Municipal de Evora: A Cidade de
Evora (Il Série, n®. 7, 2007-2008). Para este lancamento foram convidados
alguns investigadores, que falaram acerca das suas producbes para este
volume.

Todos os procedimentos relativos a colaboracdes, permutas e ofertas
foram tratados pelo Nucleo de Documentacdo, dai que tivesse existido muito
trabalho nesta area da investigacao, razao pela qual se devia reforcar este
dominio de intervencao na investigacdo do Nucleo de Documentagao, como se
sugere adiante. Ainda assim, esta edicdo do Boletim A Cidade de Evora
apresenta algumas falhas, nomeadamente a nivel de referéncias bibliograficas,
pois apesar de os artigos serem da responsabilidade dos investigadores,
deveria ter sido dada alguma atengao a normalizacao das referéncias, para que
nao se notem hiatos de uns artigos para outros.

Além destas duas iniciativas pontuais, ha que realcar ainda um trabalho
que tem vindo a ser feito ao longo do tempo: a equipa de colaboradoras do
Nucleo de Documentacdo preparava e publicava duas noticias mensais (de
interesse para a Cidade de Evora) no Jornal Didrio do Sul — esta colaboragao
teve a duracdo de um ano. A par disto, também saem alguns destaques
literarios e patrimoniais na Agenda Cultural de Evora, também elaborados por
esta equipa, com o intuito de dar a conhecer o trabalho do Nucleo de

Documentacgéo nestas areas.
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6.1.2. - Medidas de Divulgacao e Plano de Accao para o Nucleo de
Documentacao

Nao é facil descortinar formas de divulgar um servico que esta
directamente dependente de outros. No entanto, ha algumas actividades que,
com criatividade, se podem elaborar de modo a dar alguma visibilidade ao
Nlcleo de Documentacdo da Camara Municipal de Evora. Os Nucleos de
Documentagédo, como as Bibliotecas, preservam os documentos e tém uma
funcdo importante: dar acesso a informagdo. No entanto, o acesso a
informacdo cresce na mesma medida em que cresce a divulgacdo dos
organismos que a possuem. Por isso, qualquer organismo deste tipo tem a
responsabilidade de proporcionar aos seus utilizadores o maximo de
informagdo que puder, tal como tem a responsabilidade de fazer crescer o
numero de utilizadores.

E neste contexto que surgem as propostas a seguir descritas, pois a
imagem transmitida pelo Nucleo de Documentacao € a sua primeira forma de

divulgacéo.

Assim sendo, com base na primeira experiéncia da comemoracao do Dia
Mundial do Livro, poder-se-ia calendarizar, uma vez por més, uma visita deste
género com as escolas do concelho de Evora, e no final do ano teria havido 12
Escolas/Infantarios a conhecer o Nucleo de Documentagdo da Camara
Municipal de Evora, o que poderia vir a ser Gtil no seu futuro escolar. Também
neste caso, mesmo sendo um centro especializado, o Nucleo de
Documentagdo poderia adquirir algumas adaptacdées de livros histéricos
apropriadas para criancas, ou mesmo adaptar algumas obras de maior
interesse para a cidade e apresenta-las as escolas, ou as companhias de
teatro, para que eles as divulguem junto das escolas, com pequenas
encenagdes sobre estudos eborenses, dando a conhecer o patriménio
possuido.

Outra medida imediata que poderia ajudar a melhorar a forma como os
utilizadores consideram o Nucleo de Documentacdo passaria pela

implementagdo de acesso a internet, pois as novas tecnologias serdo uma
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mais-valia. Mas, mais importante do que dar acesso aos terminais de internet,
€ dar acesso a rede, ou seja, implementar sistemas de rede que permitam ao
utilizador trabalhar a partir do seu computador pessoal. S&do muitos 0s
utilizadores que preferem Centros de Documentacgao/Bibliotecas onde possam
ter acesso a rede a partir do seu proprio computador.

No entanto, isto ia implicar também alguns gastos com a formacao das
colaboradoras do Nucleo de Documentacédo pois, por exemplo, quando se
pesquisa na internet obtém-se tanta informacéo, que a escolha da informacgéao
mais adequada pode ser fatigante e levar a uma certa angustia. A internet
apresenta-se, como indicam Sofia Baptista e Mariana Brandt (2006), como “um
banco de dados cadtico”, pelo que o bibliotecario deveria ser o seu ordenador,
classificador. Dai a importancia da formagdo dos bibliotecarios nas novas
tecnologias de informagéo.

Tendo em conta que o numero de utilizadores depende da qualidade do
servigo prestado’®, ha que ter em atencdo que as pessoas apreciam servigos
personalizados e atencédo personalizada. Assim sendo, as colaboradoras do
Nucleo de Documentacdo devem demonstrar confianca e capacidade de
resolver os problemas, sendo simpaticas e exactas. Muitas vezes, a
recuperacao da informagcao depende de um bom sistema de organizacéo e de
um bom sentido de orientacdo dentro das bibliotecas. Neste caso, a melhor
forma de melhorar isso passaria por implementar um bom Sistema de
Informagdo que permitisse registar os utilizadores, fazer pesquisas de
informacao e obter estatisticas.

As estatisticas de requisicdo de documentos poderiam até ajudar a
organizar o espaco e o modo como estes se encontram distribuidos, deixando
0s mais consultados em zonas de mais facil acesso, o que, por certo, ia facilitar
a sua recuperacdo e minimizar o tempo perdido, que se aproveitaria para
outras actividades. Tudo isto poderia ser feito com um bom Sistema de
Informagcdo que permitisse registar todas as utilizacbes e empréstimos de

documentos. Seria uma questdo de estabelecer um numero minimo de

16 Consultar o Anexo 4 para ler a Carta de Qualidade do Nucleo de Documentagcdo da Camara

Municipal de Evora.
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empréstimos para uma obra ser colocada numa sala de leitura, de livre acesso.
Por exemplo, todas as obras com um numero de empréstimos anuais
superiores a 20 seriam deslocadas para a Sala de Leitura enquanto outras, que
ai se encontrassem mas fossem menos consultadas, seriam deslocadas para o
Depdsito.

Também a este nivel, seria mais facil encontrar outra forma de catalogar
os documentos. Por exemplo, poderia ser adoptada uma cota sequencial para
os documentos mais consultados, o que ia faciltar a recuperagcdo do
documento, quer para o funcionario, quer para os utilizadores. Também assim,
e ignorando o esquema da CDU'’, poderia ser poupado espaco, uma vez que
os temas nao tém todos o mesmo numero de titulos associados. Se com a
CDU se guardavam varias estantes para um tema, com uma cota sequencial,
regida pelo nimero de consultas/requisicoes, esse espaco seria ignorado, pois
os livros deixariam de estar arrumados por temas. Terd as suas vantagens e
desvantagens e, como € ébvio, implica toda a revisdo das colecgbes. Em todo
0 caso, traria muitas vantagens ao utilizador.

Neste sentido, também o marketing relacional’® desempenha aqui um
papel de vital importancia, uma vez que com isto apenas se pretende manter
uma relagdo duradoura com o utilizador, potenciando o numero de utilizadores
satisfeitos com o servigo prestado.

No que respeita ao espaco do Nucleo de Documentacado, seriam de
recomendar algumas obras de reestruturacdo, para que melhor se acomode o
acervo. Em seguida, apresenta-se um Quadro Resumo de alteragdes a longo

prazo que beneficiarao a imagem do Nucleo de Documentacao.

7 Classificagcdo Decimal Universal.
'8 Marketing Relacional utiliza-se aqui no sentido da construcdo de relagdes duradouras com os

utilizadores.
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Quadro 5 — Propostas de Intervencao a Longo Prazo

Proposta

Area de Intervencio

Actividades de
divulgagéo junto de

criangas e jovens;

Educacional e inclusao
social de criangas e

jovens;

Implementagéo de
acesso a internet e de

novas tecnologias;

Inclusao social e
valorizacao do trabalho do
Nucleo de

Documentacao, através

do acesso dado pela rede

Aquisi¢cdo de um bom
Sistema de Informacao
(para fins estatisticos);

Organizagao interna da

informagao;

Reorganizagéo das
cotas e do espaco do

Organizagéo interna da

informacao.

Nucleo.

No entanto, ha estratégias mais simples, que poderiam ser adoptadas de
modo a divulgar o Nucleo de Documentacéao junto do publico, constituindo um
Plano de Accao prévio. Por exemplo, e aproveitando o facto de se realizar uma
feira anual, o Nucleo de Documentacao poderia solicitar um espago na zona de
exposicoes da Feira de S. Jodo para expor algumas obras e dar a conhecer
alguns trabalhos. Por outro lado, devia ser organizada uma comunidade de
investigadores, que reunisse em determinadas alturas para discutir um
determinado livro ou tema de interesse para a cidade de Evora ou para o
Alentejo.

Também assim, deveriam ser feitas sugestbes de leitura, ou seja,
poderia ser criado um espaco onde se colocassem as novas aquisicoes e se
dessem a conhecer por esse meio, num dos corredores ou na sala de leitura.
Outra boa forma de fazer a divulgacdo das novidades era através de uma
mailing list, ou seja, um género de newsletter enviado aos utilizadores (que
assim o desejassem) com as novidades semanais ou mensais, 0 mesmo pode

ser divulgado no site da Camara Municipal de Evora, na secgdo reservada ao
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Nucleo de Documentagéo’®, como se comecga a fazer, no entanto, seria mais
correcto divulgar junto de cada utilizador/leitor.

Também seria interessante divulgar semanas tematicas junto dos
estudantes do Ensino Superior, com discussées onde 0s mesmos pudessem
participar e sentir-se integrados. Sendo que todas estas actividades poderiam
ser divulgadas por e-mail, que seria mais rapido e mais econdémico. De outro
modo, também se podiam imprimir alguns cartazes a fim de os distribuir pela

cidade de Evora e pelas escolas.

Tendo em conta também que existe alguma falta de espaco, e que
existem obras das quais se possuem varios exemplares, poder-se-iam fazer
permutas e empréstimos inter-bibliotecas, quer com a Biblioteca Publica, quer
com a Biblioteca da Universidade de Evora.

Com este intuito dever-se-ia criar uma espécie de rede de bibliotecas,
onde as trés entidades pudessem ser inseridas, trabalhando em conjunto para
que melhor se satisfizessem as necessidades dos leitores/investigadores. Isto
poderia funcionar, quer com um Sistema de Informacao integrado (0 que
implicaria elevados custos), quer do modo mais simples: através de pedidos de
empréstimo feitos por e-mail ou telefone. As obras podiam ser entregues por
correio, ou através da constituicio de uma equipa que se responsabilizasse
pelas entregas, evitando outros gastos, j& que as bibliotecas se localizam
relativamente perto umas das outras. Como € Obvio, este seria um projecto
muito ambicioso, exigindo uma grande capacidade de organizacao por parte
das instituicdes. Este tipo de empréstimo passaria por se criar um cartdo de
leitor para cada biblioteca, facilitando os registos de empréstimo nos diferentes
Sistemas de Informacao.

Outra forma de angariar mais utilizadores ia passar pelo alargamento do
horario do servigo, permitindo que a populagdo trabalhadora se pudesse
deslocar ao Nucleo de Documentacao, o que teria vantagens em relacao, por
exemplo, a Biblioteca Publica que tem um hordrio pouco atractivo. Muito

provavelmente, as colaboradoras teriam de ser inseridas em equipas com

9 Veja-se o link: http://www.cm-evora.pt/pt/conteudos/Nucleo+de+Documentacéo/
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horarios rotativos, o que poderia criar alguma aversdao a mudanca, mas

acabaria por ser benéfico para a populagéo.

Também a investigacdo devia ser uma fonte de divulgacdo e de
investimento do Nucleo de Documentacao. As colaboradoras, tendo formacéao
a nivel do Ensino Superior, deveriam estar aptas para poder investigar e
publicar obras de referéncia para o Nucleo. Este tipo de actividades deviam ser
perseguidas e concebidas como objectivos pessoais a alcangar na sua carreira.
Além disso, todas deviam ter formacao em Ciéncias Documentais, mesmo que
com cursos técnicos, pois isso ia permitir uma rotatividade dentro do Servico.

Deste modo, todas as colaboradoras iam estar aptas a desempenhar
todas as fungbes, como de resto se vé em algumas Bibliotecas/Centros de
Documentagdo. Para melhor se servir o publico, devem conhecer-se todos os
procedimentos de todos os servigos prestados, uma vez que uma questdao mal
respondida ou sem resposta cria uma ma imagem do servigo.

Caso isto se considerasse, devia ser criado um espacgo de trabalho
aberto, sem que as colaboradoras se confinassem a um Unico gabinete, o que
ia levar a uma economia do espagco € a um crescimento nas relacoes

interpessoais.

Nao podemos esquecer que, por exemplo, o problema dos recursos
humanos pode ser minimizado se o pessoal das Bibliotecas/Centros de
Documentagédo possuir formacao para utilizar os meios de comunicacao, de
modo a promover 0s servicos da biblioteca e a responder a questdes colocadas
por érgaos desses mesmos meios. Ainda é possivel, e desejavel, que este
pessoal possua a capacidade de escrever artigos para jornais e para elaborar
comunicados a imprensa, divulgando as actividades do Nucleo de

Documentacgéo.

Para além disso, é necessario que o Nucleo de Documentagao se insira
da melhor forma possivel no seio de uma comunidade, melhorando os seus
servigos. Por exemplo, no campo da Gestao da Qualidade, no Reino Unido, as

bibliotecas sdo vistas como auténticos laboratérios.
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Quadro 6 — Propostas de Divulgacao

Propostas Descricao

3 _ 3 Para se divulgarem todas as actividades
Integracao na Feira de S. Joao _ .
junto da populacéo.

3 _ Demonstrando que o Nucleo esta atento
Sugestdes de Leitura R R _
as obras e as novidades.

- , Para fazer uma divulgagédo mais propria
Mailing List . -
junto de cada utilizador.

. Para integrar a comunidade na
Semanas Tematicas _ L
investigagao.

o Com o intuito de melhorar a resposta aos
Rede de Bibliotecas _ .
pedidos dos utilizadores.

Proceder a alguns ajustes, para que os
Horario do Servigo utilizadores possam, com mais facilidade,
deslocar-se ao Nucleo de Documentagao.

Com o objectivo de divulgar o bom
trabalho das colaboradoras e as obras de

Investigacao . .
alguma importancia que pertencam a
coleccao.
Para permitir um melhor atendimento, e
Rotatividade para transmitir uma melhor imagem do

Nucleo de Documentacao.

Em muitas situacdes € dificil aplicar este tipo de ideias, o que nao
significa que nao haja aplicacéo para este género de estratégias no futuro, em
momentos especificos na vida do Nucleo de Documentagdo, ou em outros
contextos. Contudo, ndo esquecamos que em Portugal poucas sao as
instituicoes de Ensino Superior que incluem disciplinas de marketing nos
curriculos, no ambito dos cursos de Ciéncias da Informagao, como se concluira
depois de uma breve visita aos sites das Instituicbes de Ensino. Com base

nisto, convém referir ainda alguns outros estudos feitos sobre este tema. Neste
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sentido, realca-se aqui o trabalho de traducdo de Fernanda Eunice Figueiredo
das Directrizes da IFLA? para os Cadernos BAD no ano de 2004.

Concluindo, devem ser adoptadas as mais variadas estratégias de
marketing para se poder garantir a sobrevivéncia de instituicbes como as
bibliotecas, por isso, deve ter-se em mente que, como mostra Maria Leonor
Pinto (2007): “Numa biblioteca [...] a organizacdo sistematica e coerente de
todos os elementos fisicos e humanos influi na prestacdo do servigo: uma
biblioteca bem organizada, em que as coleccbes foram devidamente
classificadas, catalogadas e indexadas, funcionarios atenciosos, disponiveis e
motivados que conseguem fornecer a informacgdo solicitada sem perdas de
tempo, entre outros aspectos, sdo determinantes para o bom relacionamento
entre a biblioteca e o utilizador, ou seja, para a prestacao de um servigco que se
pretende eficaz e de qualidade’.

20 Federacdo Internacional das Associacdes e Instituicbes Bibliotecarias - International
Federation of Library Associations and Institutions.
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7 — Conclusoes e Reflexoes sobre o Estagio Realizado

O presente estudo pretendeu ndao s6 ser parte integrante do trabalho
desenvolvido no sentido de divulgar o Nucleo de Documentacao, pelo menos
dentro da comunidade académica, como ambicionou trazer solucdes e
propostas para se conseguir fazer render o conhecimento que ali se encerra
entre quatro paredes. Sendo este um conhecimento vital para a cidade de
Evora e para a Autarquia, este trabalho apresenta-se como um grito profundo
de atencdo para que nada se perca e tudo se transforme em saber comum e
de acesso livre, uma vez que é a nossa memoria que esta em risco.

Neste sentido, recomenda-se para o futuro em estudo exaustivo do
fundo que o Nucleo encerra, de modo a poder divulgar ainda mais

proximamente o espdlio.

O tempo de permanéncia no Nucleo de Documentacdo da Céamara
Municipal de Evora foi suficiente para entender a dinamica do Servigo. O tempo
passado 14 foi, sobretudo, passado num dos Gabinetes de Tratamento
Documental, onde se procedia a seleccao e catalogacao de obras, que seriam
posteriormente colocadas em estantes para ficarem disponiveis para o publico.

Ha a realcar o facto deste tipo de trabalho apenas ser realizado por uma
colaboradora, o que implica que muitas obras fiquem amontoadas até que
sejam seleccionadas e tratadas. Isto faz com que alguns documentos levem
algum tempo a ficar disponiveis para os utilizadores, apesar de existir uma
politica de prioridades para os temas/documentos mais procurados. Ha a
realcar todo o ambiente profissional que se vive e transparece no Nucleo de
Documentagéo.

O tempo de permanéncia no servigo foi Util para perceber qual é a
dindmica de uma biblioteca especializada e para entender como se enfrentam
as dificuldades do dia-a-dia de trabalho neste tipo de servigos. A este nivel,
foram adquiridas competéncias no ambito das rela¢cées humanas, tal como no
ambito profissional interno de uma biblioteca com estas especificidades. No
que respeita a ambitos mais técnicos, foram adquiridas algumas competéncias
ao nivel da catalogacao de documentos, aspecto que foi impulsionado por uma
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certa curiosidade sobre o sistema ali implementado e pela conjugacédo com o
espaco disponibilizado para as obras de consulta.

Além disso, ha que deixar uma nota acerca do espaco: &€ um espaco frio,
sobretudo nas Estacdes frias, o que pode desencorajar, a partida, alguns
leitores/utilizadores. Ainda assim, tendo as janelas abertas, a iluminacéo
natural, e os reflexos de sol agueciam um pouco os gabinetes, dando-lhes um
ar de local natural de investigacdo. Todavia, a simpatia e a prontidao das
colaboras, com certeza que compensa as desvantagens sentidas no espaco
em que se encerra o0 Nucleo de Documentagao.

O tempo de estagio fez com muito se aprendesse sobre o0 modo como
funcionam, e como devem funcionar, 0s centros especializados de
documentacéao, pelo que o tempo passado na instituicao foi, sem duvida, uma

mais-valia ao nivel do enriquecimento pessoal e profissional.
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Anexos
Anexo 1

Descricdo e Contextualizacdo Geral da Camara Municipal de Evora

A cidade de Evora alcancou o Poder Local Democratico em 1976, e
cerca de 11 anos depois, ja tinha um Nucleo de Documentacéo e Informacao
capaz de tratar e armazenar as informag¢des mais importantes para a autarquia,
para a cidade, e para o Alentejo, em geral. No entanto, em 1916, Evora ja
possuia um dos mais antigos Arquivos Distritais do Pais (inicialmente
associado a Biblioteca Publica de Evora), desde sempre com a designagéo de
Arquivo Distrital. Este Arquivo Distrital possui o Arquivo Histérico Municipal.
Também desde 1805 que a cidade contava ja com a Biblioteca Publica de
Evora, concluindo-se assim, que a documentacdo e a informagdo sempre
tiveram um papel de realce para a comunidade, dai que estas instituicées se
mantenham vivas até aos dias de hoje. Por esta razao, é pertinente, de algum
modo, contextualizar o meio em que o Nucleo de Documentagao e Informacéao
se insere, ainda que essa caracterizacao possa ser breve.

Assim, a Camara Municipal de Evora, tem o seu principal edificio
naquele que foi conhecido como o Palacio dos Condes de Sortelha, “cujos
fundamentos vém do tempo de D. Afonso V' (Espanca, 1966, p. 250), na Praca
do Sertério, em pleno Centro Histérico da Cidade Evora. No entanto, j& pouco
resta do edificio original devido as obras a que o edificio foi sendo submetido
com o passar dos anos. No ano de 20072, a Camara Municipal de Evora
contou com um total de 908 efectivos, na sua maioria do sexo masculino (572,
ou seja, cerca de 63%). Apenas nas tarefas administrativas, de técnicos
superiores ou de técnicos, temos uma prevaléncia do sexo feminino. A carreira
de Auxiliar concorre para aquela que mais efectivos admite (mais de 300,
também cerca de 63%). A maioria dos trabalhadores tem entre os 45 e os 49
anos de idade.

21 CAMARA MUNICIPAL DE EVORA (2008), Balango Social de 2007 — Dep. Rec.Humanos,
Marco de 2008
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Esta Camara Municipal possui 31 servigcos associados a Departamentos

ou Divisbes, como se pode observar no Organigrama apresentado no Anexo 2.

Todas as descricbes que se seguem foram solicitadas e aprovadas pelos

respectivos departamentos via e-mail.

e Departamento de Comunicacio e Relagdes Externas (DCRE)?2:

o

E um departamento com varias atribuigées, quer no dominio da
Informagéo, quer das Relagbes Externas, quer ainda na area da
Gestdo Documental. Entre as principais tarefas deste
departamento temos: a divulgacdo publica da actividade
municipal, o estabelecimento de contactos com os érgaos de
comunicacao social, a promocdo de accbes de marketing
institucional, a coordenacdao das relacbes do Municipio com
outras entidades, o desenvolvimento de protocolos de
cooperacao externa, a aquisicdo de documentos com interesse
para a Autarquia e ainda, a gestdo da Seccdo de Apoio

Administrativo e de Gestao Documental.

e Departamento de Auditoria e Fiscalizagdo (DAF):

o

o

Neste departamento insere-se ainda a Divisdo de Fiscalizagdo de
Obras (DFO);

Este departamento actua no dominio da Auditoria Interna e da
Fiscalizagéo, verificando o cumprimento da Norma de Controlo
Interno, avaliando a mesma — propondo ajustamentos —, e
auditando outras actividades municipais. Sao ainda fungdes deste
departamento fiscalizar o cumprimento dos varios regulamentos
existentes, fiscalizar as obras municipais e particulares e

esclarecer sobre a regulamentacao em vigor no concelho.

» Divisao de Fiscalizacdo de Obras (DFO):

o

Este divisdo tem como fungdes: assegurar a fiscalizacdo das
obras municipais adjudicadas a terceiros, produzir relatérios

22 Todas as informagdes que se seguem a este respeito foram recolhidas no sistema de

intranet da Camara Municipal de Evora.
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técnicos, e coordenar as actividades de prestacoes externas de

Servigos.

e Departamento de Apoio Juridico e Notariado (DAJN):

o

Este departamento tem como fins, entre outros: prestar apoio
juridico aos érgaos representativos do municipio e aos servicos
municipais, dar pareceres sobre reclamacgdes, instruir processos
de contra-ordenagdo e de expropriacdo, elaborar inquéritos
administrativos, assegurar as funcbdes de notariado privativo,

apoiar no registo de iméveis e ainda elaborar escrituras diversas.

e Departamento de Intervengéo Social e Educagao (DISE):

o

o

Neste departamento inserem-se ainda: a Divisdo de Acc¢ao Social,
Associativismo e Juventude (DASAJ), e a Divisdo de Gestao e
Equipamento de Accao Educativa (DGEAE);

Neste departamento, existem vérias fungcbes associadas, entre
elas: dar apoio ao Executivo para definir politicas nas areas
educativas e sociais, estudar a realidade social e educativa do
concelho, articular projectos com outros servicos e promover as

actividades do departamento.

» Divisao de Accao Social, Associativismo e Juventude (DASAJ):

o

E uma divisdo com vérias atribuicées, nomeadamente na area da
solidariedade social, no apoio a grupos de risco € na promog¢ao
do Associativismo. Sao actividades suas: a gestdo do Centro de
Convivio de Idosos e Reformados da Camara Municipal de Evora,
o desenvolvimento de programas de animacao cultural, a
elaboragdo da Carta Social do concelho, a dinamizacdo do
Conselho Local de Accao Social e das ComissGes Sociais de
freguesia, entre outras actividades.

» Divisdo de Gestao e Equipamento de Accao Educativa (DGEAE):

o

Esta divisdo promove a construgdo de estabelecimentos de
Educacgéo Pré-escolar e do 1¢ Ciclo do Ensino Basico, gere as

suas cantinas e o Programa de Accao Social Escolar, elabora o
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Plano de Transportes Escolares e a Carta Educativa do concelho,
dinamiza o Concelho Municipal de Educacéo, propde a atribuicéo
de Bolsas de Estudo a alunos carenciados que frequentem o
ensino superior, e ainda apoia os Projectos Educativos das
Escolas e dos varios agentes educativos.

e Departamento de Ambiente e Qualidade (DAQ):

o

o

Neste departamento inserem-se ainda: a Divisdo de Espacos
Verdes e Qualidade Ambiental (DEVQA), a Divisdo de Aguas e
Saneamento (DAS) e a Divisdo de Higiene e Limpeza Publica
(DHLP);

O DAQ tem como atribuicbes: fazer cumprir a politica de
ambiente, contribuir para a politica de Ordenamento do Territério,
gerir os sistemas de residuos solidos urbanos, dar pareceres
sobres estudos de impacto ambiental, ajudar na gestdo dos
sistemas de abastecimento de agua e saneamento, promover
accoes de sensibilizacdo ambiental, e assegurar o funcionamento

da Comissao Municipal de Ambiente, entre outras.

» Divisdo de Espacos Verdes e Qualidade Ambiental (DEVQA):

o

Esta divisdo tem como fungcées a promocao e manutencdo dos
espacgos de recreio infantil do concelho, bem como a promoc¢éo e
gestdo dos espacos verdes publicos, e de viveiros de plantas
ornamentais, a limpeza das linhas de 4gua em zonas urbanas e
ainda promover medicoes de ruido, associadas a pareceres sobre
emissdo de licencas de ruido, ou ainda dar pareceres para
licencas sobre recintos itinerantes, recintos improvisados,

queimadas ou acampamentos ocasionais.

> Divisao de Aguas e Saneamento (DAS):

o

Esta divisdo tem como principais fungdes: gerir e manter as redes
de distribuicdo de &gua, construir ramais domiciliarios de
abastecimento de &guas, controlar a qualidade da agua na
distribuicdo, gerir contadores, cortar/restabelecer o fornecimento
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da agua, garantir a lavagem de fontes, e ainda apreciar projectos

de agua e saneamento.

» Divisao de Higiene e Limpeza Publica (DHLP):

o

Nesta divisdo podemos contar, por exemplo, com 0s seguintes
servicos: organizacdo do sistema municipal de recolha de
residuos soélidos urbanos, limpeza e varredura dos arruamentos
urbanos e espacos municipais ndo tratados, recolha de monstros
domésticos e ainda a remocdo de propaganda e publicidade

ilegalmente afixada, entre outros.

e Departamento de Projectos de Obras Particulares (DPOP):

o

o

Neste departamento inserem-se ainda: a Divisdo de Obras
Particulares (DOP) e a Divisdo de Obras em Zonas Classificadas
(DOZC);

O DPOP tem como atribuicées: zelar pelo cumprimento dos
Planos, Regulamentos e legislacdo urbanistica, propor
deliberagdes sobre operagdes urbanisticas, assegurar informacgao
ao Departamento do Ordenamento e Gestdo do Territorio,
transmitindo indicadores globais sobre o uso do solo e obras
particulares, autenticar e emitir documentos, calcular o valor de
taxas e ainda, emitir alvards ou outros documentos de
licenciamento.

Divisdo de Obras Particulares (DOP):

Esta divisdo possui as seguintes atribuicoes: apreciar pedidos
sobre obras particulares, propor accdes de vistoria, e executar
outras acg¢des do género.

Divisdo de Obras em Zonas Classificadas (DOZC):

Esta divisdo apresenta as mesmas atribuicdes que a anterior, no

entanto, aplicadas a obras em zonas classificadas.

e Departamento de Ordenamento e Gestéao do Territério (DOGT):

o

Este departamento tem varias atribuicdes, destacando-se as
seguintes: a avaliacdo da estratégia municipal em termos de
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Ordenamento do Territério e Planeamento, a elaboracdo e
Revisao dos Instrumentos de Gestao Territorial e a promocéao da
actualizacdo de dados relativos a um vasto conjunto de Sistemas
(urbanos e de gestdo ambiental) e de Redes (de equipamentos e
infra-estruturas), entre outros.

» Divisdo de Planeamento e Projectos Municipais (DPPM):

° Esta divisao intervém a nivel dos projectos de urbanismo, de infra-
estruturas, de utilizagdo de espacgos livres, entre outros. Tem
também como fungbes garantir os orgcamentos necessarios ao
funcionamento dos servicos municipais, propor a venda ou
cedéncia de iméveis do Municipio e colaborar na recuperacao do
patrimoénio imobiliario, publico ou privado.

» Divisdo de Mobilidade e Equipamento Urbano (DMEU):

° Esta divisdo tem responsabilidades em cerca de cinco areas,
nomeadamente: no dominio da emissdo de pareceres (sobre
loteamentos e obras, sobre a actividade das empresas de
transportes publicos, sobre iniciativas culturais), no dominio da
execucao de estudos ou projectos (sobre planos de circulacao e
estacionamento, sobre a melhoria dos transportes publicos
urbanos, sobre a melhoria do sistema de estacionamento, sobre
regulamentos municipais de transito), no dominio do
licenciamento e acompanhamento (de contratos na éarea dos
transportes e estacionamento, do processo de remocao de
viaturas abandonadas na via publica), no dominio da intervencao
directa na via publica (na implementacdo e execucdo da
sinalizacao rodoviaria, nas alteragdes de transito, na vigilancia
dos parques de estacionamento), e no dominio da colaboragéao

com instituicoes.

e Departamento de Obras e Manutencdo de Equipamentos Municipais
(DOMEM):

° A este departamento cabem responsabilidades em cerca de

quatro dominios. No dominio da execugdo de obras da
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responsabilidade da Camara Municipal, no dominio da producao
de materiais e componentes para incorporacdo em obras ou no
Patrimonio Municipal, no dominio do Apoio Técnico e no dominio
da gestdo e manutencao de infra-estruturas de energia eléctrica
de baixa tensdo. Assim sendo, neste departamento exercem-se
actividades como: garantir a constru¢do, conservacao, reparacao
e demolicdo de edificios habitacionais, escolares, instalacées de
Servicos e outras, integrantes do Patriménio Municipal, assegurar
a construcao, conservacao, reparacao de estradas e caminhos da
Rede Viaria Municipal, assegurar a construcdo, conservagao e
reparacao das pistas e placas do Aerédromo Municipal, garantir a
construgcdo de redes gerais de abastecimento de agua e
drenagem de esgotos, produzir cantarias e calcadas, prestar
apoio técnico a obras da responsabilidade das Juntas de
Freguesia e de entidades de reconhecido interesse publico,
participar na preparacao, lancamento e analise de concursos de
empreitadas de obras publicas, de aquisicdo de bens e de
prestacdo de servicos promovidos por outros servicos do
municipio, coordenar a implantacdo de redes de distribuicdo de
energia eléctrica em baixa tensado, assegurar a iluminagao
publica, ou ainda, realizar estudos e propor medidas no sentido
de motivar uma utilizag&do racional da energia.

Divisdo de Obras Municipais (DOM):

Nesta divisdo encontramos as seguintes competéncias: planear,
programar, organizar e dirigir a execucdo de obras municipais,
estabelecer normas e efectuar o controlo de qualidade da
produgdo, tanto de obras como de materiais, gerir o arquivo
técnico e de processos da responsabilidade da Divisao, produzir
relatérios técnicos, proceder a boa organizacdo dos estaleiros e
das oficinas dependentes da sec¢do. Na directa dependéncia da
Divisdo de Obras Municipais, tem como atribuicdes, entre outras:
coordenar a implantagdo de redes de iluminacao publica, instalar

e manter redes de energia eléctrica em baixa tensao, realizar
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trabalhos de serralharia civil e de ferreiro, e ainda, garantir a
manutencdo dos equipamentos eléctricos e mecéanicos afectos a

outros servigos da Camara Municipal.

» Divisao de Assisténcia e Manutengao (DAM):

o

Esta divisdo tem como fungdes, entre outras: proceder a obras de
grande reparacao nas instalacdes eléctricas, superintender a
seccao operacional integrante, elaborar a planificagcdo geral dos
trabalhos de manutencdo, verificar o cumprimento da
planificacdo, propondo, sempre que necessario, a tomada de
medidas correctivas, e ainda, colaborar, sempre que solicitada, na
fiscalizacdo de obras adjudicadas a terceiros.

e Departamento do Centro Histoérico, Patriménio e Cultura (DCHPC):

o

Este departamento actua em trés dominios diferentes: no dominio
do Centro Histérico, no dominio do Patriménio edificado e
arqueolégico do concelho, e ainda no dominio da Cultura. Tem
como atribuigbes, distribuidas pelos trés dominios: participar na
elaboragdo e revisdo de Planos Directores, Planos de
Urbanizagdo e outros instrumentos de gestdo urbanistica e de
preservacao do patriménio, colaborar com servicos e agentes
exteriores ao municipio que intervenham na gestdo do Centro
Histérico, propor e gerir a intervencao municipal no dominio da
reabilitacdo urbana, preservar, valorizar, criar, tornar vivo e
divulgar o patrimoénio histérico, edificado e arqueoldgico do
concelho, elaborar e propor as grandes op¢des programaticas a
incluir nos Planos Municipais de gestdo territorial e de
actividades, orientar a execucao do inventario georeferenciado ou
carta do patriménio, preservar, valorizar, criar e tornar vivo o
patriménio cultural do concelho, propor a constituicio de uma
rede de infra-estruturas e equipamentos culturais, promovendo a
implementagédo dos equipamentos ainda néo existentes, e ainda,
propor critérios de apoio as colectividades, associacées e outros
agentes culturais, entre tantas outras.
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» Divisao de Assuntos Culturais (DAC):

° Esta divisdo trabalha em cinco dominios: no dominio da
Museologia, no dominio do Arquivo Fotografico Municipal, no
dominio da Documentagdo Histérico-Cultural Municipal, no
dominio das Artes Plasticas — Pintura, Escultura e Fotografia e
Exposicbes, e no dominio da Intervengcdo Cultural -
Equipamentos, Espectaculos. Assim, as suas funcdes passam
por organizar a Rede Museoldgica Concelhia, propor as bases
estratégicas para uma politica museolégica e delinear programas
para a sua concretizagdo, propor e promover a concretizagao de
estratégias e programas na area da fotografia documental,
proceder a conservacao das coleccdes fotograficas propriedade
do Municipio, estudar e divulgar as colec¢coes do arquivo e
organizar exposi¢cdes tematicas, assegurar a gestdo do nudcleo
documental e bibliografico, mantendo-o organizado e actualizado
de forma a constituir-se como embrido da futura Biblioteca
Municipal / Rede de Leitura Publica, elaborar pareceres no ambito
da edicdo bibliografica sobre Evora e ou Alentejo, executar o
Plano e o Programa de Actividades no que se refere a area de
Exposicoes de Artes Plasticas e Visuais, organizar Exposicoes,
Feiras de Arte e contactos com criadores, preparar Programas de
Animagédo Cultural, e ainda, estimular a elaboracdo de uma

Programacao Cultural para o Concelho.

e Departamento de Gestdo e Administracao (DGA):

° A este departamento cabem as seguintes responsabilidades:
garantir a execucdo de todas as tarefas que se insiram nos
dominios da administracdo dos recursos humanos, financeiros e
patrimoniais, de acordo com as disposicoes legais aplicaveis, com
as normas internas estabelecidas e com critérios de boa gestéao,
garantir a execugdo orcamental relativa a respectiva unidade
organica, colaborar activamente na organizacéao e na manutengao

de um adequado sistema de informacgao para a gestao estratégica
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do Municipio, assegurar o planeamento, a implantacao e a gestao
de todo o patriménio mobilidrio e imobiliario de interesse
municipal, e ainda, entre outras, superintender a elaboracao das

actas das reuniées da Camara Municipal.

» Divisao de Gestao Financeira (DGF):

o

Esta divisdo tem como atribuicbes: colaborar activamente na
elaboracdo do plano plurianual de investimentos, do orgamento e
dos restantes documentos contabilisticos, de acordo com as
normas de execucdo contabilistica em vigor, preparar as
modificacbes or¢camentais, arrecadar as receitas municipais e
proceder ao pagamento das despesas, apresentar a direccao de
departamento balancetes mensais referentes ao cumprimento do
plano plurianual de investimentos e do orgamento, acompanhar o
movimento de valores e comprovar, mensalmente, o saldo das
diversas contas bancéarias, ou seja, assegurar o regular

funcionamento das secg¢des integrantes.

» Divisdo de Gestao de Recursos Humanos (DGRH):

o

Esta divisdo tem como fungdes: acolher, atender e encaminhar os
assuntos colocados pelo publico, trabalhadores e suas estruturas
representativas, em matéria de recursos humanos, formacao e
seguranca de pessoal, proceder a analise, estudo e proposta de
normas e regulamentos e politicas de pessoal, assegurar o
expediente relativo a processos de aposentacdo, assisténcia na
doenca e acidentes de trabalho, assegurar a execucéo e controle
do programa/orcamento anual de formacéo de pessoal, recolher e
tratar dados para fins estatisticos e de gestdo, assegurar o
processamento de vencimentos, abonos, comparticipacées e
descontos, e ainda, cooperar no trabalho da Comissdo de
Instalacbes, designadamente na melhor afectacdo de espacos

aos diferentes servicos.
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» Divisdo de Gestao do Patriménio Municipal e Aprovisionamento

o

(DGPMA):

Nesta divisdo, temos as seguintes atribuicbes: promover e
coordenar o levantamento e a sistematizacao da informacao que
assegure o conhecimento de todos os bens do Municipio e
respectiva localizacdo, assegurar o controlo do patriménio
imobilizado, desenvolver e/ou acompanhar todos os processos de
inventariacdo, aquisicao, transferéncia, abate, permuta e venda
de bens médveis e imoéveis de interesse municipal, coordenar e
controlar a atribuicdo dos numeros de inventario, coordenar o
processo de alienacao dos bens classificados como dispensaveis,
efectuar conferéncias periddicas aos armazéns e apresentar
superiormente o relatério das ocorréncias, ou ainda, gerir 0s
sistemas de atendimento teleféonico onde se exergam,

complementarmente, funcdes de seguranca das instalacdes.

e Departamento de Desenvolvimento Econémico (DDE):

o

Este departamento tem associadas as seguintes atribuicdes:
acompanhar as iniciativas, estudos e planos da Administracdo
Central e Regional, bem como de outros Municipios ou
Freguesias do concelho que tenha incidéncia no desenvolvimento
local, promover a elaboracao de estudo e diagnéstico da situacao,
identificando as tendéncias de desenvolvimento econdémico e
social, promover iniciativas de aproveitamento e valorizacdo de
recursos locais, apoiar e acompanhar projectos de investimento
potenciadores do desenvolvimento econdémico do concelho, criar
e manter um banco de dados sobre a actividade econ6mica, e
ainda, promover a regulamentacao, controlo, cedéncia e venda de
imoveis industriais propriedade do Municipio, nomeadamente
lotes industriais ou destinados a actividades econémicas.

» Divisdo de Promocéo Turistica (DPT):

o

Esta divisdo tem como objectivos: o planeamento e a
programacao operacional da actividade da CME no dominio do
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Turismo, o desenvolvimento de acgdes aprovadas pela Camara
Municipal no dominio do Turismo, recolher, divulgar e informar
sobre as actividades, oferta e procura de servicos de natureza do
concelho, bem como a cooperacdo com a Regido de Turismo de
Evora na definicdo das politicas de turismo.

Divisdo de Apoio as Actividades e ao Desenvolvimento
Econémico (DAADE):

Nesta divisdo, as atribuicbes passam por acompanhar as
iniciativas, estudos e planos da Administracdo Central e Regional,
bem como de outros Municipios ou Freguesias do concelho que
tenha incidéncia no desenvolvimento local, promover a
elaboracdo de estudo e diagnéstico da situacao, identificando as
tendéncias de desenvolvimento econémico e social, apreciar, dar
pareceres e propor posturas e regulamentos que, de algum modo,
interfiram no processo de desenvolvimento do concelho, propor a
Camara Municipal a realizacdo de acgdes, tendentes a promover
o desenvolvimento econdmico do concelho, participar em
projectos de desenvolvimento promovidos por outras entidades
no dominio econémico, e ainda, dinamizar as potencialidades dos
parques industriais, zonas de actividades econdémicas e areas de
localizacdo empresarial do concelho a nivel nacional e

internacional, entre outras.

e Divisdo de Organizacao e Gestéao Informatica (DOGI):

o

Esta divisdo tem responsabilidades em cerca de oito dominios.
Assim, ha o dominio da Modernizacao Administrativa — para
conceber, analisar, desenvolver e manter sistemas, fluxos e
métodos de trabalho, para conceber, analisar e desenvolver
formularios e aplicagdes informaticas e tecnolégicas de suporte
aos sistemas, e para conceber, analisar, desenvolver e manter
estruturas organizacionais -, o dominio dos Sistemas de
Informacdo — de modo a conceber, analisar, desenvolver e

manter sistemas de informacao, e ainda para conceber, analisar e
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desenvolver aplicacées informaticas e tecnolégicas de suporte a
sistemas de informacdo -, o dominio da Informéatica — para
adquirir, instalar, configurar, manter e reparar equipamentos e
dispositivos de hardware e software, e para manter as redes
informaticas -, no dominio da Seguranca Informatica e Supervisao
de Sistemas e Recursos Informaticos — para promover a
seguranca informética, monitorizando e controlando
equipamentos, sistemas e redes informaticas, implementar
dispositivos activos e passivos de seguranga, estabelecer normas
de utilizacdo e de segurancga, supervisionar a aquisicdo e a
utilizagdo de sistemas e recursos informaticos -, no dominio das
Bases de Dados — para conceber, analisar, desenvolver e manter
sistemas de informacdo e comunicacao suportados em bases de
dados, e conceber, analisar, desenvolver e manter sistemas de
bases de dados. No dominio de Multimédia e Conteudos, esta
divisdo tem como fungdes: conceber, analisar, desenvolver,
instalar, gerir e manter sistemas baseados em tecnologias de
internet, conceber, analisar, desenvolver, instalar, gerir e manter
sistemas e aplicagdes multimédia e produzir e aconselhar a
producdo de conteudos multimédia e respectivas tecnologias de
suporte. Ja no dominio da Interligacdo de Sistemas e Integracao
de Tecnologias, esta divisdo concebe, desenvolve e mantém
interfaces entre sistemas informaticos e de informagéo de outras
entidades, promove, participa e coordena projectos no dominio
das tecnologias de informacdo, da comunicagdo e do
conhecimento, em parceria com outras entidades, e supervisiona
a aquisicdo, a implementagdo e integracdo de sistemas e
tecnologias de comunicacéo de voz, dados e imagem. Por fim, no
dominio do Apoio, Formacao de Utilizadores e Divulgacdo, a
divisdo assegura a formacado, apoio e assisténcia presencial e
remota aos utilizadores de sistemas de informacéao e informatica,
concebe e edita manuais e outros suportes de formacédo e

divulgagdo, no dominio da organizagdo, da informatica e das
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tecnologias da informacao, da comunicagdo e do conhecimento,
procede a aquisicdo, concepc¢do, desenvolvimento, gestdo e
manutencdo de sistemas e dispositivos para formacao, e ainda,
promove, coordena e colabora em eventos no dominio da
informatica e das tecnologias da informacgédo, da comunicagao e

do conhecimento.

e Divisdo de Desporto (DD):

° Esta divisdo tem influéncia em cerca de trés areas. Assim, tem
atribuicbes gerais, e especificas, e depois tem quatro areas de
intervengdo: no dominio do Desporto, no dominio do
Associativismo Sociodesportivo, e ainda no dominio do Complexo
Municipal de Desporto. Em relagdo a primeira éarea de
intervencdo, temos as seguintes tarefas: execugcdo do plano e
programa de actividades tendo em conta os diferentes ambitos da
intervencdo desportiva, planear e apoiar a rentabilizacao,
recuperacdo e construcdo de equipamentos sociais em
articulacdo com os servicos municipais competentes, assegurar a
atribuicdo de apoio em transportes a agentes desportivos, em
articulacdo com os servicos municipais que gerem a frota, planear
e estabelecer acordos de cooperacdo com as escolas dos
diferentes niveis para o apoio ao desporto em idade escolar, e
apoiar as iniciativas desportivas de interesse concelhio ou
regional. Ao nivel do Associativismo Sociodesportivo, existem as
seguintes atribuicbes: assegurar a atribuicdo de apoio em
transportes a agentes associativos, em articulacdo com os
servicos municipais que gerem a frota, executar o plano e
programa de actividades no que se refere as areas do desporto,
formacao, dinamizacdo sociodesportiva, difusdo e animacao
dirigidos a todo o concelho, assegurar a gestao de edificios da
Camara Municipal de Evora cedidos a agentes sociodesportivos,
planear e apoiar a rentabilizacao, recuperacdo e construcdo de

equipamentos desportivos, em articulacdo com o0s servicos
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municipais competentes, apoiar as iniciativas desportiva de
interesse concelhio ou regional, dar apoio na promocao
desportiva e nas dindmicas associativas da cidade e do concelho
em articulacdo com os demais servicos e instituicbes, gerir os
edificios da Camara Municipal de Evora afectos a iniciativas
sociodesportivas. Por fim, no dominio do Complexo Municipal de
Desporto, encontramos as seguintes atribuicdes: acompanhar os
projectos de concepcdo e execucdo do Estadio Municipal
(incluindo a Pista de Atletismo) e de outros equipamentos de
natureza desportiva, gestdo das Piscinas Municipais (incluindo
aspectos de conservacdo, manutencdo e remodelacédo
necessarios), gerir os circuitos de manutencao, gerir os espagos
desportivos da Camara Municipal de Evora, na sua conservacio
e cedéncia a agentes desportivos.

A muitos destes Departamentos ou Divisdes estao ja associados sites e

até alguns servicos que se podem, desde logo, tratar on-line?s.

23

Para que se compreenda o que foi enunciado, veja-se o site: https://sole.cm-

evora.pt/frame.aspx

95



Anexo 2

Organigrama de Servicos da Camara Municipal de Evora
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Anexo 3

Planta do Nucleo de Documentacao e Informacao da Camara

Municipal de Evora

Rua de D. Isabel .
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LEGENDA:

20 - futura sala do NDI

21 - sala de leitura

22 — depésito

23 — gabinete do responsdvel

26 — arrecadacgfo

31 —porta para o exterior: Rua de
Olivenga

A - corredor




Anexo 4

Carta da Qualidade do Nucleo de Documentacao e Informacao da
Camara Municipal de Evora

CARTA DE QUALIDADE
Os nossos compromissos, expressos na Carta de Qualidade, garantem

0s seguintes padrbes de qualidade:

Atendimento:

A Equipa do Nuacleo de Documentagdo e Informacdo da Camara
Municipal de Evora estd habilitada a prestar-lhe informagdo especializada
sobre o concelho de Evora, nomeadamente na area do Patriménio Cultural,
através de atendimento presencial e atendimento a distancia. Os utilizadores
tém ao seu dispor atendimento personalizado, garantindo a confidencialidade
da informacgao solicitada.

Audicao:

O Nucleo de Documentacdo e Informacdo da Céamara Municipal de
Evora é receptivo as necessidades e ideias dos seus utilizadores. Realizamos,
periodicamente, estudos das necessidades de informacdo e questionarios de
opinido sobre os servigos existentes, para recolha de sugestdes e introducao

de melhorias no seu funcionamento.

Indicadores de Qualidade:
e Atendimento personalizado: 10m;
e Pesquisas em bases de dados: 30m;
e Pedidos e comunicacoes (postal, telefone, fax, e-mail): resposta até 2
dias;
e Fotocopias: imediatas;

e Sugestdes/Reclamacgdes escritas: resposta até 2 dias.
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Anexo 5

Universidade de Evora

Departamento de Historia
Ano lectivo de 2008/2009

Folhas de Presenca do Estagio

Curso de Ciéncias da Informacao e Documentacao
Estagios 2008/2009
Nucleo de Documentacéo e Informagao da Camara Municipal de Evora

Responsavel: Dra. Ludovina Grilo

Estagiaria: Vanessa Coelho

Més de Margo

Ne.
Dia Hora Entrada/Rubrica | Saida/Rubrica Resp./Rubrica
Horas

9:30-12:30

2.03.09 5
14:00-16:00
11:00-14:00

3.03.09 5/2
15:00-17:30
9:30-13:00

4.03.09 7
14:00-17:30
9:30-12:15

5.03.09 6/2
13:45-17:30
9:30-13:00

6.03.09 6/2
14:00-17:00
9:30-13:00

9.03.09 5
16:00-17:30
11:00-13:00

10.03.09 5/2
14:00-17:30
9:00-13:00

11.03.09 6/2
14:00-16:30
9:00-13:00

12.03.09 6/2
14:00-16:30
9:00-13:00

13.03.09 6/2
14:00-16:30
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16.03.09 | 9:00-14:00 5
11:00-13:00

17.03.09 6
13:30-17:30
9:00-13:00

18.03.09 6/2
13:30-16:00
9:00-13:00

19.03.09 7
13:30-16:30
9:00-13:00

20.03.09 6/2
13:30-16:00

23.03.09 | 9:00-14:00 5
9:00-13:00

24.03.09 6
14:00-16:00
9:00-13:00

25.03.09 6/2
13:30-16:00
8:30-13:00

26.03.09 7/2
14:00-17:00

27.03.09 | 7:30-12:30 5

30.03.09 | 9:00-14:00 5
11:00-13:00

31.03.09 5/2
14:00-17:30

TOTAL 132

Més de Abril
N2,
Dia Hora Entrada/Rubrica | Saida/Rubrica | Resp./Rubrica

Horas
09:00-13:00

1.04.09 7
14:00-17:30
08:30-13:30

2.04.09 6
13:30-15:00

3.04.09 08:30-13:30 5
08:30-13:00

6.04.09 6
14:00-15:30
08:30-13:00

7.04.09 5/2
13:30-14:30
08:30-13:00

8.04.09 6/2
13:30-15:30
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9.04.09 08:30-12:30 4
10:30-13:00
14.04.09 5/2
13:30-16:30
09:00-13:00
15.04.09 8/2
14:00-18:30
09:00-13:00
16.04.09 8/2
14:00-18:30
08:30-13:00
17.04.09 6/2
13:30-15:30
20.04.09 09:00-13:00 4
11:00-13:00
21.04.09 4/2
14:00-16:30
08:30-12:30
22.04.09 8/2
14:00-18:30
09:00-13:00
23.04.09 8/2
14:00-18:30
09:00-13:00
24.04.09 5/2
14:00-15:30
09:00-13:00
27.04.09 6
14:00-16:00
11:00-13:00
28.04.09 4/2
14:00-16:30
09:00-13:00
29.04.09 8/2
14:00-18:30
09:00-13:00
30.04.09 8/2
14:00-18:30
TOTAL 127/2
Més de Maio
N2,
Dia Hora Entrada/Rubrica | Saida/Rubrica | Resp./Rubrica
Horas
5.05.09 09:00-14:00 5
09:00-13:00
6.05.09 6
14:00-16:00
08:30-13:00
7.05.09 7
13:30-16:00
08:30-13:00
8.05.09 6
13:30-15:00
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11.05.09 08:00-14:00
12.05.09 08:00-11:00 3
08:00-13:00
13.05.09 7/2
13:30-16:00
08:30-13:00
14.05.09 6
13:30-15:00
15.05.09 08:00-14:30 6/2
18.05.09 08:00-13:00 5
19.05.09 10:00-14:30 4/2
08:00-13:00
20.05.09 7/2
13:30-16:00
21.05.09 11:00-13:00 2
22.05.09 08:00-13:30 5/2
08:30-13:00
25.05.09 6
14:00-15:30
11:00-13:00
26.05.09 4/2
13:30-16:00
09:00-13:00
27.05.09 7
14:00-16:00
08:30-13:00
28.05.09 6/2
13:30-15:30
08:30-13:00
29.05.09 6/2
14:00-16:00
TOTAL 132
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