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RESUMO

Neste estudo aborda-se a questdo da aplicagdo da disciplina de marketing em
bibliotecas escolares. Num momento inicial do trabalho, através de uma perspectiva
historica, reflectimos sobre o papel das bibliotecas ao longo do tempo e, em especial, na
actual Sociedade da Informagdo. Debrucamo-nos particularmente, sobre a evolugédo e
missdo das bibliotecas escolares, estruturas educativas, pedagdgicas e verdadeiros
centros de aprendizagem, discutindo o seu papel na promogéo do sucesso educativo.

Fazemos o enquadramento tedrico dos conceitos de marketing, revendo a
literatura da especialidade sobre a aplicacdo da gestdo de marketing em unidades de
informagdo. Apesar da disciplina de marketing ter surgido no contexto empresarial e
orientado para as organizacbes que visam o lucro, foi sendo progressivamente
apropriada por outras areas porque se constatou que as instituicdes sem fins lucrativos
também poderiam beneficiar desta abordagem de gestdo e usufruir das estratégias e
técnicas desta disciplina. Os utilizadores da biblioteca escolar sdo alunos, professores,
funcionarios, pais e é para satisfazer as necessidades e desejos de informacdo desse
publico que a biblioteca deve estar preparada. A utilizacdo de estratégias de marketing
numa BE pode ajudar a desenvolver produtos/ servicos adequados as necessidades dos
utilizadores e contribuir para a sua promoc¢éo na comunidade educativa.

O estudo empirico foi realizado em doze escolas dos distritos da Guarda e de
Viseu, seleccionadas tendo em conta uma gama diversificada de critérios, como a
integracdo na RBE, a tipologia da escola, a localizacdo geografica e a integracdo numa
rede concelhia. Usdmos uma abordagem metodoldgica multimétodos: analise
documental, inquérito através de questionarios a um total de duzentos e quatro alunos
(desde o 1° ciclo ate ao ensino secundario) e a trinta e trés professores e realizdmos
entrevistas a doze coordenadores de biblioteca.

O objectivo deste estudo foi verificarmos no terreno, se sdo aplicadas
estratégias de marketing, quais as estratégias que mais despertam a atengdo dos
utilizadores e se as mesmas contribuem para a promogéo da imagem e das actividades
dinamizadas pela biblioteca escolar, na comunidade educativa. Quisemos ainda
perceber se o0s coordenadores das BE utilizam esta forma de gestdo porque tém

conhecimentos na area, ou se de forma intuitiva, utilizam métodos e técnicas que se



podem enquadrar no dominio do marketing.
O estudo permitiu-nos concluir que a gestdo de marketing ainda é pouco
utilizada nas BE, em Portugal, apesar de se realizaram mdltiplas actividades de

promocdo da leitura e da biblioteca, orientadas para o publico especifico de cada escola
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ABSTRACT

In the study presented here we intend to address the issue of implementation of the
marketing discipline in school libraries. In the initial stage of work, through a
historical perspective, we reflect on the role of libraries over time and especially in
today's information society. We refer particularly the development and mission of
school libraries - educational and pedagogical structures and true centers of learning -
considering its role in promoting educational success.

We present a theoretical frame from the concepts of marketing, reviewing the
literature regarding the application of marketing management in information units. Do
the theoretical concepts of marketing, reviewing the literature regarding the application
of marketing management in information units. Although the marketing discipline have
arisen in the business-oriented organizations that seek profit, it has been progressively
taken over by other areas because it was found that nonprofits could also benefit from
this management approach and the use of strategies and techniques of this discipline.
The school library users are students, teachers, staff, parents, and it is to meet their
needs and desires that the library should be prepared. The use of marketing strategies in
school libraries can help develop products/services appropriate to user needs and
contribute to their promotion in the community.

The empirical study was conducted in twelve schools in the districts of Guarda and
Viseu. These schools were selected taking into account a diverse range of criteria, such
as: integration in the RBE, type of school, geographical location and integration into a
local branch network. We used a multi-method approach: document analysis, survey
using questionnaires to a total of two hundred and four students (from the 1st cycle to
the secondary school) and thirty-three professors. We also conducted interviews to
twelve teachers librarians.

The aim of this study was to verify on the ground if marketing strategies are
implemented, which strategies better raise the attention of users and whether they
contribute to promote the image and the activities developed by/in the library school for
the educational community. We wanted to further understand if the coordinators of

school libraries use this form of management because they have expertise, or if,

xii



intuitively, they are using methods and techniques that might be covered in the field of

marketing.
The study allowed us to conclude that marketing management is not widely used
in school libraries in Portugal, although many activities take place to promote reading

and the school library, targeting the specific audience of each school.
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RESUME

Dans I'étude présentée, on prétend aborder la question de la mise en ceuvre de la
discipline de marketing dans les bibliotheques scolaires. Dans un stade initial du travail,
suivant une perspective historique, nous avons réfléchi au role des bibliotheques a
travers les temps et, surtout, a celui qu’elles tiennent dans la société d'information
actuelle. Nous faisons, en particulier, référence au développement et a la mission des
bibliothéques scolaires, vues comme structures éducatives et pédagogiques et comme
veéritables centres d'apprentissage, en analysant leur apport a la promotion de la réussite
scolaire.

Nous faisons un encadrement théorique des concepts de marketing, a travers
une révision de la littérature de spécialité concernant l'application de la gestion du
marketing aux services d’information. Bien que la discipline de marketing soit apparue
dans un contexte d’entreprise et orientée vers des organismes a fin lucrative, elle a été
progressivement reprise par d’autres domaines car on a constaté que les institutions sans
but lucratif pouvaient, également, bénéficier de cette approche de gestion et des
stratégies et techniques de cette discipline. Les usagers des bibliothéques scolaires sont
les étudiants, les professeurs, le personnel et les parents et la bibliotheque doit étre préte
a répondre aux besoins et aux désirs d’information de ce public. L'utilisation de
stratégies de marketing dans les bibliotheques scolaires peut aider a développer des
produits ou des services adaptés aux besoins des utilisateurs et contribuer a leur
dissémination dans la communauté éducative.

Cette étude empirique a été réalisée dans douze écoles des districts de Viseu et
Guarda, choisies compte tenu d'un large éventail de criteres, tels que l'intégration dans
le RBE (Réseau des Bibliotheques Scolaire), la typologie de I'école et sa situation
géographique, ainsi que son intégration dans un réseau local de bibliothéques. Nous
avons, du point de vue méthodologique, eu recours a une approche multi-méthodes:
hors I'analyse documentaire et 1’enquéte — basée sur des questionnaires appliqués a un
total de deux cent quatre étudiants (du 1* cycle au secondaire) et de trente-trois
professeurs —, nous avons interviewé douze professeurs bibliothécaires.

L'objectif de cette étude était d’observer, sur le terrain, si on met en place des

stratégies de marketing, et de comprendre, notamment, quelles sont celles qui attirent le

Xiv



plus l'attention des utilisateurs et si celles-ci contribuent & promouvoir I'image et les
activités développees par la bibliothéque de I'école. Nous voulions, de plus, veérifier si
les coordinateurs des bibliotheques scolaires utilisent cette forme de gestion parce qu'ils
en ont I'expertise ou s’ils utilisent, intuitivement et inconsciemment, des méthodes et
des techniques qu’on pourrait inclure dans le domaine du marketing. L'étude nous a
permis de conclure que la gestion du marketing n'est pas largement utilisée dans les
bibliotheques scolaires, au Portugal, bien que soient réalisées de nombreuses activites,
congues pour promouvoir la lecture et la bibliotheque et orientées vers le public

spécifique de chaque école.
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INTRODUCAO

Conservar a informacao corresponde a uma pratica e a uma necessidade cuja
origem remonta a Antiguidade. Bibliotecas e arquivos sdo as instituicdes que tém vindo
a cumprir esta misséo, privilegiando sobretudo a informacao escrita sob a forma de um
suporte bem definido - o livro.

No entanto, no decurso dos ultimos anos, o conceito de informacdo em outros
suportes que ndo o livro, aparece como um elemento fundamental das transformacdes
que se tém vindo a registar em diferentes planos da actividade humana social,
econOmica, tecnoldgica, educativa, cultural, politica e conduziu a necessidade de formar
os alunos na area da pesquisa e do tratamento da informacao.

Muitas vezes, o estudante deixa a escola sem ter aprendido a realizar uma
necessidade cultural fulcral - saber ler. Pela vida fora, regista-se um baixo indice de
leitura de jornais, uma baixa frequéncia das bibliotecas e das livrarias, das salas de
teatro, de exposicoes de arte, de museus, etc. E que tudo isso implica que se saiba ler. O
préprio desenvolvimento psiquico, espiritual, moral, sociocultural € humano ficara
fortemente marcado por essa deficiéncia. Se a escola tem por obrigacdo fomentar o
prazer da leitura, é a Biblioteca que deve assumir um papel fundamental na promogéo
do hébito de ler, seja em suporte papel, seja através das novas tecnologias (Internet,
livros electronicos - e.books, etc.). O coordenador da Biblioteca Escolar, ao elaborar o
seu Plano de Accdo e o seu Plano de Actividades, deve ter como objectivo principal
levar os alunos, e 0s outros elementos de comunidade escolar, a frequentarem a
biblioteca, a consultarem a documentacdo ai existente, a utilizarem 0s seus servicos,
procurando desenvolver nos discentes capacidades de estudo autbnomo, mas, sobretudo,
tentando despertar nestes jovens a paixao pelos livros e pela leitura.

A Dbiblioteca escolar desempenha um papel essencial ao desenvolver nos
estudantes o conceito de recuperacdo da informacdo e ao auxilia-los a adquirir
competéncias para utilizar e gerir fontes de informacdo, de tal forma que eles se
habituem a considerar o livro e a informagdo como necessidades do dia-a-dia e,

especialmente, como fontes de prazer e de desenvolvimento pessoal.



Introducéo

Objectivos do estudo

Desde 1997, que para além das funcdes lectivas, temos exercido fungdes de
coordenadora da biblioteca escolar duma escola de 3° ciclo e secundéria, 0 que nos
motivou para um estudo mais aprofundado sobre o papel deste recurso pedagogico no
processo de ensino aprendizagem e no sucesso dos nossos alunos.

Apesar das mudangas ocorridas nos dltimos anos, na area das bibliotecas
escolares (legislacdo, reorganizacdo e equipamento de espacos, formacao, etc.), as
funcBes que temos vindo a exercer permitiram-nos observar que muitos elementos da
comunidade educativa continuam a considerar a biblioteca como o local onde estéo
arrumados, de forma organizada, livros, cassetes e videos ou o local para onde poderdo
ser enviados os alunos, sem uma tarefa definida, quando ndo esta presente o professor
titular de turma. A maior parte dos professores ndo se desloca a este espagco para
conhecer minimamente o fundo documental, pelo menos o referente a sua area
disciplinar, ou os servicos disponibilizados pela equipa coordenadora. Com frequéncia é
pedido aos alunos que elaborem trabalhos sem, previamente, se procurar saber se 0s
mesmos tém a sua disposi¢do bibliografia que lhes permita dar resposta ao que foi
solicitado. Os alunos, na sua maioria, deslocam-se a biblioteca para consultarem o seu
correio electrdnico, visitarem sitios Web de jogos ou de conversa em directo e para
requisitarem documentos que lhes permitam a elaboracdo de trabalhos pedidos pelos
professores. Os pais, na sua maioria, ndo conhecem a biblioteca da escola do seu
filho/educando. Apesar de muitas escolas praticarem empréstimos aos pais e
encarregados de educacdo, estes normalmente, também ndo sdo frequentadores da
biblioteca publica. Tudo isto porque se desconhece a organizacao e o funcionamento da
biblioteca escolar, porque se mantém uma cultura de ensino baseada no recurso Gnico, o
manual, porque ainda ndo esta implementado nas nossas praticas lectivas o ensino
baseado em multiplos recursos e sobretudo porque ler, mesmo no sentido mais simples
de descodificar uma mensagem, ndo é um habito dos portugueses.

Os coordenadores de bibliotecas escolares orientam “visitas de estudo” a
biblioteca, para os diferentes grupos disciplinares, mas sabemos que uma boa parte dos

colegas ndo volta. Dinamizam varios tipos de acc¢Oes para promocdo da leitura, para



Introducéo

aquisicdo de competéncias na literacia da informacédo, mas os numeros dizem que ainda
h& uma grande maioria de alunos que nao Ié para além do que lhe é exigido nas aulas,
que n&o sabe como organizar uma pesquisa, como apresentar um trabalho, que néo sabe
retirar conhecimento de tanta informacdo que tem disponivel. O que fazer para os
cativar? Como motivar o corpo docente a utilizar a biblioteca como mais um recurso
pedag6gico, como um centro de aprendizagem? No Conselho Pedagogico, 0s
coordenadores que ai tém assento, fornecem informacgdes sobre as actividades que a
equipa da BE ira realizar. A divulgacdo neste férum € suficiente? A informacao chega a
toda a escola? Como divulgar a BE e os servicos que disponibiliza? Espalhar cartazes
pela escola? Sdo vistos? S&o lidos? Ser a equipa a organizar e realizar as actividades,
tendo os alunos e professores uma atitude passiva de espectadores? Como incutir nos
alunos o prazer de ler? Todo o trabalho que é desenvolvido pelas equipas atinge os
objectivos para que foi planeado? As formas de divulgacdo e promocdo utilizadas
habitualmente atingem o seu publico preferencial?

A procura de respostas para estas questdes moveu-nos para a realizacdo de
leituras na area da promogao, da “advocacy” e a partir destas leituras chegdmos a gestéo
de marketing.

Assim, 0 objectivo deste estudo empirico consiste em averiguar se 0S
coordenadores e equipas coordenadoras de bibliotecas escolares conhecem,
desenvolvem e utilizam estratégias e técnicas de marketing no ambito das suas
actividades e se o fazem de forma intuitiva ou porque dominam as técnicas e 0s
procedimentos desta disciplina. Pretendemos também saber se algumas das estratégias
utilizadas habitualmente atingem o seu publico-alvo, pretendemos compreender qual a
melhor ou melhores opcBes para que a biblioteca e 0s seus servigos sejam
convenientemente divulgados e utilizados, de forma a que os docentes considerem a BE
como um recurso pedagogico e os alunos possam atingir um elevado nivel de utilizagéo
autonoma dos servicos da biblioteca escolar.

Este projecto é composto por uma componente tedrica e por uma componente
de investigacdo pratica. A componente tedrica é constituida por uma revisdo critica da
literatura relevante (bibliografia e investigacdo desenvolvida) no ambito das
disciplinas abrangidas e tem como finalidade a identificagdo e definicdo dos conceitos
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fundamentais de: marketing de servicos, marketing de organizaces ndo lucrativas,
segmentacdo de clientes, relagbes publicas e no que concerne as BE, “praticas e
técnicas de animacdo”, promocdo de eventos, desenvolvimento de trabalho
colaborativo. “A revisao bibliografica constitui um meio para atingir um fim e néo [...]
um fim por si s6” (Yin, 1994, p. 9), o que vai permitir ao investigador delinear as
questdes que lhe parecem mais pertinentes dentro do tema em estudo, o que ainda
segundo o mesmo autor “é provavelmente o passo mais importante a tomar num estudo
de investigacao”.

A parte experimental abrangeu a realizacdo de um inquérito através de
questionario e de inquéritos por entrevista. Os dados foram recolhidos em doze escolas
do territério em que exercemos fun¢des como coordenadora interconcelhia do programa
RBE. Foram realizadas entrevistas abertas a todos os coordenadores e para obter a visdo
do utilizador foram realizados inquéritos a professores e alunos de diferentes niveis de

ensino.

Justificacdo do tema

As evolucdes verificadas nas Gltimas décadas, ao nivel das tecnologias de
informacdo e comunicacdo permitiram que o conhecimento e o saber se aprofundassem,
se diversificassem e se difundissem tornando-os cada vez mais acessiveis a um nimero
de pessoas, também ele, em crescimento continuo e rapido. Até ha uns anos atrés, o
conhecimento era considerado consistente e quase perene, com o evoluir da ciéncia,
com o desenvolvimento de novas técnicas e tecnologias de pesquisa, com o chamado
fenomeno da globalizacdo, esse conceito sofreu uma célere transformacdo. N&o
podemos assegurar que o que é actualmente considerado como verdade cientifica
comprovada, ndo venha a ser ultrapassado, muito em breve, por outra verdade, também
cientifica. A fugacidade e rapida obsolescéncia dos saberes e do conhecimento devem,
por isso mesmo, constituir uma das preocupacdes da escola, orientar a organizacdo dos
curriculos e ser alvo de estudo nos conteudos programaticos das diferentes disciplinas.

As praticas pedagdgicas terdo que ter em conta esta nova realidade e ndo poderdo
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continuar a ser direccionadas para uma aprendizagem que tem como Unico recurso o
manual escolar, deverdo ter como base a multiplicidade de recursos que estdo ao dispor
de docentes e discentes, concorrendo para o designado “resource-based learning”™.
Apesar de se defender um ensino holistico, de inter-relacionamento de multiplos
saberes, centrado na capacidade de auto-aprendizagem do aluno mantém-se, na grande
maioria das nossas escolas, uma certa cultura de préaticas lectivas expositivas, centradas
no manual, visto como principal instrumento de trabalho, caracteristica de um
paradigma de educacdo que ha muito se encontra ultrapassado.

E neste contexto de metamorfose social, que a biblioteca escolar devera
transformar-se num verdadeiro laboratério de aprendizagem onde o aluno adquirira, a
medida que vai fazendo o seu percurso escolar, métodos de trabalho, desenvolvera a sua
autonomia, aprendera a pesquisar, a explorar e a difundir a informacéao sob todas as suas
formas, desenvolvera o seu espirito de analise e de sintese, assim como 0 seu espirito
critico. A biblioteca devera ser, por isso, um local de formacéo constituindo um recurso
basico do processo educativo, sendo-lhe atribuido um papel fundamental em dominios
como a criacdo e o desenvolvimento do prazer de ler, a aquisi¢do de habitos de leitura,
as competéncias de informacdo e o aprofundamento da cultura civica, cientifica,
tecnoldgica e artistica. Ndo sendo a leitura e a frequéncia de bibliotecas um habito
cultural portugués, ha que divulgar este papel transversal e democratizador que a
biblioteca escolar desempenha no sistema de ensino.

Em 1996/1997 inicia-se o projecto Rede de Bibliotecas Escolares que tem
como um dos objectivos o desenvolvimento de bibliotecas, entendidas como centros de
recursos multimédia, destinados a consulta e producdo de documentos em diferentes
suportes. Pretendia-se também que as bibliotecas escolares funcionassem em rede, uma
rede que inclui as bibliotecas municipais, de forma a aumentar as suas potencialidades,
quer em termos de recursos, quer em termos de actividades.

A aposta feita em instalagdes, equipamentos, fundo documental e formagéo
dos coordenadores e das equipas, por parte da Rede de Bibliotecas Escolares, visava
também a integracdo deste recurso nas praticas pedagogicas

Sendo a biblioteca escolar um espaco de conhecimento, de investigacdo, de

! Aprendizagem baseada em recursos, para além do manual.
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estruturacdo de competéncias, de desenvolvimento do espirito critico, e apds todo o
investimento feito na Ultima década, na maioria das nossas escolas ainda ndo se instituiu
a biblioteca como mais um recurso pedagdgico, ainda ndo ha uma articulacdo plena
entre a BE e as disciplinas do curriculo. Apesar de, em toda a literatura da
especialidade, se defender como necessaria a integracdo dos recursos da biblioteca
escolar nas préticas da sala de aula, de modo a empreender processos de ensino e de
aprendizagem baseados no uso da informacdo e de em muitos paises essas praticas ja
estarem consolidadas com resultados muitos positivos no sucesso dos alunos, em
Portugal, na maioria das escolas, essa vertente da biblioteca ainda estd no dominio do
ideal.

Uma certa cultura de escola baseada no manual, o desconhecimento dos
servicos prestados pela biblioteca e as fungbes que o seu coordenador deve
desempenhar sdo, do nosso ponto de vista, as principais causas para a nao existéncia, ao
nivel do que seria desejavel, desse trabalho colaborativo, dessa articulagdo curricular

entre a biblioteca e as disciplinas do curriculo nacional.



CAPITULO |

Metodologia

“Eu ndo peco que se substitua o Estado por uma biblioteca - se bem que esta

ideia tenha visitado muitas vezes a minha mente -; mas para mim esta fora de davida
que se escolhéssemos 0s Nossos governantes com base na sua experiéncia de leitores, e
nao com base nos seus programes politicos, haveria bastante menos sofrimento na
terra.”

Joseph Brodsky

(Prémio Nobel da Literatura em 1987)




Metodologia

1. Metodologia

Pretendemos com este capitulo expor a metodologia de investigacdo utilizada
neste estudo, clarificando todos os aspectos relacionados com a forma como a
investigacdo empirica desta dissertacao foi desenvolvida.

Num primeiro momento, referimos o que se entende por metodologia da
investigacdo e num segundo momento, quais as condi¢des que determinaram as nossas
opcdes metodoldgicas.

A metodologia da investigacdo em Ciéncias da Educacao, durante longos anos,
pautou-se pelos principios e métodos da investigacao cientifica, tendo-se acreditado que
seria possivel decompor os fendmenos da educacdo e que a sua quantificacdo conduziria
ao seu conhecimento total. No entanto, apesar de alguns dos resultados obtidos com
métodos experimentais, analise estatistica de dados e outros métodos influenciarem a
forma como ensinamos, ha “que reconhecer as limitacdes inerentes aos métodos que
Ihe [investigacdo quantitativa] sédo especificos”. (Fernandes, 1991) Os investigadores
nesta area, em particular os psicologos, ao estudarem 0s processos cognitivos do ser
humano, foram-se apercebendo que eram poucos os fendmenos em ciéncias sociais que
poderiam ser submetidos a uma abordagem analitica “pois em educacédo fica dificil
isolar as variaveis envolvidas e mais ainda apontar claramente quais sdo as
responsaveis por determinado efeito” (Ludke & André, 1986, p. 3) O primeiro
obstaculo é o facto do investigador ndo ser absolutamente neutral em relacdo ao
fendmeno que investiga, em segundo lugar, o facto dos fenébmenos, em ciéncias sociais,
ndo serem imutaveis, de se encontrarem inseridos num contexto social, historico,
politico sofrendo a influéncia de maltiplas variaveis em simultaneo. Estas variaveis ndo
permitem que a investigacdo em ciéncias sociais assuma o caracter estatico, objectivo e
de separabilidade clara entre o investigador e o objecto do seu estudo requeridos pelos
métodos cientificos.

A abordagem quantitativa, que utiliza o método cientifico, tem a sua origem
no positivismo do filésofo Auguste Comte. O paradigma positivista, outra forma de
designacdo deste método, preconiza que cada fendmeno é uma realidade objectiva,
passivel de uma sé interpretacdo cientifica que o investigador deverd interpretar

objectivamente, sem permitir que varidveis sociais, politicas, histéricas ou pessoais
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possam influenciar essa anélise.

A investigacdo do tipo qualitativo, inspirada em métodos da investigagdo
antropologica e etnogréafica, procura colmatar as lacunas dos métodos quantitativos nas
investigacOes das ciéncias sociais. Segundo Lidke & André (1986) as novas propostas
de abordagens fazem surgir a pesquisa participante, ou participativa, ou emancipatoria,
a pesquisa-accao, o estudo de caso. A filosofia subjacente ao paradigma qualitativo é o
positivismo de Kant, em que se admite haver mais do que uma interpretacao possivel da
realidade. Segundo Fernandes (1991) admite-se mesmo que haja tantas interpretacGes
quantos os investigadores que a estudam.

Segundo Carmo & Ferreira (1998) o paradigma quantitativo defende uma
concepcao global positivista, hipotético-dedutiva, particularista, orientada para 0s
resultados e o paradigma qualitativo defende uma concepcdo global indutiva,
estuturalista, subjectiva e orientada para o processo.

Para a realizacdo deste estudo empirico optdmos pela utilizacdo de métodos
qualitativos e quantitativos. Na opinido dos investigadores os métodos qualitativos
permitem uma compreensao mais profunda de um problema especifico, ndo se procura a
generalizacdo dos resultados, ndo ha niveis maximos ou minimos que delimitem a
amostra. Por outro lado, recorrer a métodos quantitativos permite a obtencdo de dados
controlados, o que possibilita o tratamento estatistico dos mesmos. As bases de trabalho
do método quantitativo sdo valores subjectivos como crencgas, habitos, atitudes,
representacdes, opinides o que faz com que este método seja 0 mais adequado para o
estudo e compreensao de factos ou fendmenos complexos especificos de individuos ou
grupos. Neste estudo pretendemos averiguar se 0s coordenadores e equipas
coordenadoras de bibliotecas escolares conhecem, desenvolvem e utilizam de
estratégias e técnicas de marketing no ambito das suas actividades, de forma intuitiva ou
porque dominam as técnicas e 0s procedimentos desta disciplina. Pretendemos também,
compreender o impacto que a adopcdo dessas estratégias causa a nivel dos docentes, ao
considerarem a BE como um recurso pedagogico e a nivel dos alunos na utilizacdo
autonoma dos servigos da biblioteca escolar.

No paradigma qualitativo, o investigador € o instrumento de recolha de dados e
a validade e fiabilidade dos mesmos depende da “ sua [investigador] sensibilidade, da

sua integridade e do seu conhecimento” (Fernandes, 1991). Para autores como Bodgan
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e Bliken a pesquisa qualitativa apresenta caracteristicas basicas que, com maior ou
menor relevancia, se encontram presentes no nosso estudo. Assim, a investigacao
qualitativa é:

v Naturalista — 0 ambiente natural é a fonte de dados para o investigador que
interage, de forma mais ou menos prolongada, com os sujeitos da investigacdo, sem no
entanto, os manipular ou controlar; os comportamentos, s6 podem ser compreendidos
em contexto e as circuntancias em que um objecto se insere s@o determinantes para que
se possa compreendé-lo;

v Descritiva — os dados recolhidos sdo sobretudo descritivos e ao proceder a
sua recolha o investigador deve fazé-lo de forma rigorosa e detalhada. O material
recolhido € normalmente, constituido por descricdes de pessoas e situacdes, transcricoes
de entrevistas, fotografias, extractos de diferentes tipos de documentos;

v Indutiva — os investigadores analisam os dados de forma indutiva, isto é,
os dados sdo analisados num processo denomidado “de baixo para cima”, em que se
chega a compreensdo dos fendmenos a partir dos padrdes obtidos na recolha de dados,
ja que “a preocupagdo central ndo é a de saber se os resultados sdo susceptiveis de
generalizagbes, mas sim a de que outros contextos e sujeitos a eles podem ser
generalizados” (Bogdan e Biklen, 1994);

v Holistica — os estudos qualitativos procuram uma visao global da situacédo
em estudo, consideram os diferentes pontos de vista dos participantes, que nao sdo
reduzidos a variaveis, o que confere a estes estudos uma qualidade humanistica;

v Processual — segundo Carmo e Ferreira (1998) para os investigadores, ndo
sdo s6 os resultados ou produtos da investigacdo que interessam é também o processo,
em si mesmo. Para Bogdan e Biklen (1994) a investigacdo qualitativa “Interessa-se
mais pelo processo do que simplesmente pelos resultados obtidos™

No entanto, a investigacdo qualitativa apresenta tambem algumas limitagcdes. O
facto de ndo haver variaveis de controlo, a questdo da subjectividade do proprio
investigador e o0 tempo que é necessario dedicar a este tipo de estudo podem condicionar
os resultados da investigacao.

Apesar das diferencas conceptuais e metodoldgicas, os métodos qualitativos e
quantitativos ndo se excluem, sdo varios os autores que defendem a utilizacdo de

técnicas combinadas da investigacdo qualitativa e da investigacdo quantitativa, a
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chamada triangulagdo. Denzim é considerado o autor e um dos maiores defensores do
método de triangulacdo, que consiste numa estratégia de cruzamento de varios pontos
de vista de diferentes investigadores — triangulacdo de investigadores; diferentes
perpectivas para 0 mesmo conjunto de dados — traingulacdo de teorias; diferentes
técnicas de recolha de dados — triangulacdo metodoldgica e o uso de diferentes fontes no
mesmo estudo — triangulacdo de dados. Carmo e Ferreira (1998) defendem que «]...]
embora muitos investigadores adiram a um paradigma e ao método que Ihe corresponde,
outros combinam nos seus trabalhos de investigacdo os dois métodos caracteristicos de
cada um dos paradigmas» e Patton (1990) também considera que a triangulacdo é uma
forma de “tornar mais so6lido” um plano de investigacdo, ou seja ¢ também uma
estratégia de enriquecimento da pesquisa: «Qualitative findings may be presented alone
or in combination with quantitative data.”

A nossa op¢ao, considerando o tema em estudo e os sujeitos da investigagéo,
foi utilizar técnicas combinadas de caracter qualitativo e quantitativo, realizando
entrevistas aos coordenadores das bibliotecas escolares e questionarios por inquérito aos
professores e aos alunos seleccionados para a amostra. Como afirma Patton (1990) “4
questionnaire or interview that asks both fixed-choice (closed) questions and open-
ended questions is an example of how quantitative measurement and qualitative inquiry
are often combined”. Pretendiamos assim, e no contexto do tema em estudo, obter o
ponto de vista do “fornecedor de servigos” — 0 coordenador/a da biblioteca escolar; dos
“clientes finais” — os alunos e dos “clientes intermédios” — 0s professores, visto que
estes desempenham o papel de fornecedor, ao preconizar nas suas préaticas lectivas a

utilizacdo da biblioteca e sdo consumidores finais quando a utilizam para uso pessoal.
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CAPITULO II

O papel das bibliotecas escolares na sociedade actual

“Penso frequentemente que as nossas sociedades irdo, em breve, dividir-se (ou

estdo ja divididas) em dois tipos de cidaddos: 0s que apenas assistem a televisdo, que
receberdo imagens pré-fabricadas e, portanto, defini¢des pré-fabricadas do mundo,
sem nenhum poder de escolher criticamente o tipo de informacao que recebem, e 0s que
sabem trabalhar com o computador e que serdo capazes de seleccionar e elaborar
informacao”

Umberto Ecco,(1996)

conferéncia da Academia Italiana para os Estudos Superiores na América
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2.1 — Evolucéo das Bibliotecas

A escrita foi, sem davida, a maior invencdo da humanidade, o marco que
divide a presenca do Homem no planeta Terra, em Pré-histéria e Historia. O homem
sentiu necessidade de registar de forma “definitiva” as suas mensagens. as suas
descobertas, as suas necessidades, 0s seus desejos, as suas ordens, 0s seus contratos, as
suas leis, enfim todos o0s seus actos que tivessem repercussdes futuras. Através da
escrita, alguém que ja morreu ha milhares de anos, na intimidade silenciosa da leitura,
entra na nossa mente e fala directamente connosco.

Considera-se que foram o0s sumérios os inventores da escrita. Utilizaram como
material de registo placas de argila, de madeira ou marfim que constituiram os seus
livros e mesmo de outras civilizacdes da Asia Menor, da costa oriental do Mediterraneo,
das ilhas gregas e da propria Grécia. Reconheceu-se, ja nesta época, a necessidade de se
preservarem estes documentos em locais apropriados: nasceram as bibliotecas.

A primeira biblioteca de que ha noticia, considerada a mais antiga do mundo, é
a biblioteca de Ebla, que se situava perto do porto de Ugarit, na regido da actual Siria. A
biblioteca desta cidade foi descoberta em 1975. Era constituida por dois edificios, que
faziam parte do palacio, e continham 17000 fragmentos de placas de argila, o que
corresponde a cerca de 4000 documentos. Encontraram-se textos econdmicos,
administrativos, inventarios, listas de reis de Ebla, éditos reais, tratados politicos, textos
literdrios sumérios, poemas épicos e mitologicos e 32 dicionarios sumeério-eblita. As
escavacOes de Ebla mostraram também que algumas func@es bibliotecérias ja estavam
definidas nas suas linhas essenciais: classificacdo dos materiais; referéncias nas
lombadas das placas para a sua rapida localizacdo e estanteria onde os materiais se
encontravam ordenados pela sua forma e pelo seu conteldo para que se conservassem
em seguranca e se encontrassem facilmente. Afinal, os principios que hoje se mantém
em biblioteconomia.

Em meados do séc. XIX, foi descoberta a biblioteca do rei Assurbanipal (669-
625 a.C.), nas escavacOes realizadas no palacio de Ninive. Esta biblioteca foi a Gltima
criada pelos assirios e foi a mais célebre da sua época. Com o advento da civiliza¢do
egipcia passou a usar-se 0 papiro, cujos rolos apareciam nas principais bibliotecas,

como a de Carnnaque ou a de Edfu, que ja tinha num dos seus muros o catalogo dos
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livros sagrados que possuia. Para os egipcios, as bibliotecas tanto eram designadas
como “casa dos livros” como “casa da vida”.

A primeira biblioteca publica grega foi a de Atenas, fundada provavelmente
por Pisistrato, antes do séc. IV a. C. Considera-se que a unica biblioteca do mundo
grego que pode rivalizar com a biblioteca de Alexandria, foi a biblioteca de Pérgamo,
reino da Asia Menor, que foi fundada por Eumenes 11 (197-159 A.C.). A biblioteca de
Alexandria, do séc. Ill a. C., a mais célebre da antiguidade, possuia cerca de 700 000
rolos. Incendiada por trés vezes, por César em 47 A.C., pelos cristdos em 391 e,
finalmente, pelos Turcos em 868, pretendeu reunir as melhores copias de toda a
producdo literaria grega. Notabilizou-se pelos recursos materiais e bibliograficos para o
estudo e investigacdo cientifica, filosofica e erudita. A sede de congquista dos romanos e
0 desejo de mostrarem espolios de guerra fez com que a partir da conquista das cidades
gregas, levassem para Roma, as bibliotecas das cidades que iam submetendo. A
primeira biblioteca publica romana data de 39 a.C., criada por Asinio Pdlio.

Nos altos e baixos do Império Romano, a Igreja Catdlica tornou-se o centro
polarizador do novo rumo da cultura e a instauradora de instituices docentes cujo
ensino e desenvolvimento culmina com a instituicdo das universidades no séc. XIII. Até
esse momento, as bibliotecas encontram-se, geralmente, em mosteiros que possuiam
uma livraria e um scriptorium destinado a copia de manuscritos. O saber ai depositado
era um saber de elite, apanagio do clero e dos bafejados pela condicdo social. Um saber
hermético e mistico, quase codificado, preservado por monges zelosos do seu oficio.

Em Portugal, distinguem-se, nesta época, varios tipos de livrarias medievais: as
monasticas, de que as principais sdo, no séc. XII, as dos Mosteiros do Lorvéo, Sta. Cruz
de Coimbra e Alcobaca, que também dispunham de scriptoria, onde os livros e 0s
documentos eram elaborados; as episcopais e capitulares; as livrarias seculares, entre as
quais as dos particulares, sobretudo as dos eruditos da época; as livrarias reais, com 0s
livros de D. Dinis e, em especial, a de D. Jodo I, que tera sido o monarca que criou a
primeira livraria real, desenvolvida por D. Duarte, D. Afonso V e D. Manuel 1.

A partir da descoberta da imprensa e ap6s o aparecimento do Humanismo, 0s
livros, tornados objectos mais pequenos, mais comodos, mais faceis de manusear e,
sobretudo mais acessiveis ao grande publico, foram objecto de grandes tiragens,

colocando a cultura e o saber ao alcance de todo aquele que soubesse ler. A biblioteca
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toma outras proporgdes e multiplica-se largamente, o que leva a novos problemas da
divulgacdo da leitura e a novas técnicas para satisfazer as exigéncias criadas e poder
dominar o volume de espécies surgidas.

No séc. XVIII, em Portugal, foi notavel a accdo de D. Jodo V, quer ordenando
que se erguessem bibliotecas, entre as quais a de Mafra (continha 38 000 volumes
quando foi concluida) e a da Universidade de Coimbra, em 1728, quer dotando-as com
livros valiosos (Escolar, 1990). Data de 1796, a criacdo da Real Biblioteca Publica da
Corte (Biblioteca Nacional a partir de 1836) mas, a abertura ao publico so se efectuou
em 1797, publico esse restrito ja que a maioria da populacdo portuguesa ndo sabia ler
nem escrever.

Na segunda metade do séc. XIX, a biblioteca populariza-se, deixa de ser
recinto para alguns privilegiados e surge o conceito de Biblioteca Publica com larga
afluéncia de todas as camadas da populacdo, sobretudo em paises onde o incentivo a
leitura e a obrigatoriedade de frequentar a escola ja estavam enraizados. Nos Estados
Unidos, na Inglaterra e no Canada, por exemplo, o desenvolvimento das bibliotecas
escolares esta relacionado com o crescimento das bibliotecas publicas, na Gltima metade
do séc. XIX. As bibliotecas publicas serviam as necessidades das escolas publicas que,
muitas vezes, eram construidas na sua proximidade. Os técnicos destas bibliotecas,
frequentemente, colocavam coleccBes de livros, nas proprias escolas, a disposicdo dos
alunos. Surgem também as bibliotecas itinerantes, criadas para visitar as escolas
situadas em areas rurais.

Em 1866, surgem referéncias a criacdo de bibliotecas na legislacdo sobre o
ensino primario numa Portaria do Ministério dos Negdcios do Reino?, mas a verdade é
que os edificios ndo tinham um espaco destinado a estas funcdes, nem os docentes
tinham a formag&o necessaria para o desenvolvimento de bibliotecas escolares. Com o
Decreto 2 de Agosto de 1870, criam-se as bibliotecas populares, dirigidas a populacao
de nivel sdcio-econdmico mais baixo e que recentemente tinha comecado a ser
alfabetizada. Cada camara municipal deveria manter pelo menos uma biblioteca, na

sede de concelho, sendo os livros fornecidos pelo governo.

? Portaria do Ministério dos Negécios do Reino, Direccdo-Geral da Instrucdo Publica, in Didrio
de Lisboa, 20 de Julho de 1866.
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Apesar deste esforgo de construgcdo ou criagdo de novas bibliotecas, o facto é
que a leitura, por prazer ou por oficio, continuava a ser privilégio de poucos, e se
possuir um livro era para alguns, possuir um tesouro, para a maior parte era uma
inutilidade. Lembremos o grande escritor e observador da sociedade portuguesa, Eca de
Queiros: “ O pais ndo & nem quer ler. Quando muito aguenta um romance. Isto esta,
em todos os sentidos, cada vez mais baixo.” * Até praticamente, ao final do séc. XX, a
situacdo ndo se vai alterar de forma significativa.

As bibliotecas continuavam a servir essencialmente, como local de
conservacdo e de deposito, ao bibliotecario competia organizar todo esse fundo
documental, que era consultado de forma quase restrita, por estudiosos e eruditos.

No final do séc. XIX, o grande incremento, a nivel mundial, das publicacdes
periddicas, sobretudo jornais, vem trazer um novo conceito de documentacdo que
implica 0 uso de novas técnicas na administracdo de uma biblioteca. Surge a nova
disciplina, a biblioteconomia, com duas grandes funcdes: a catalogacgéo e a classificagéo
bibliogréaficas.

E por esta altura que Paul Otlet aperfeicoa 0 método de classificacdo de
documentos criado por Dewey, originando a Classificacdo Decimal Universal e vai
adoptar a ficha catalografica normalizada que ligaria produtores, distribuidores e
utilizadores de informacdo em todo o mundo. Esta ficha que serviu para catalogar
documentos nas bibliotecas de todo o mundo, ainda hoje é o formato de muitos
programas (software) de informatizacdo de catalogos bibliograficos. No inicio do séc.
XX, é mais uma vez nos Estados Unidos e no Canada, que aparecem referéncias as
primeiras bibliotecas escolares.

Enquanto a nivel mundial surgem novos conceitos e se incentiva a leitura, em
Portugal é a defesa do analfabetismo que impera.

O periodo pos Il Guerra Mundial, a nivel mundial, foi uma época de grande
crescimento no desenvolvimento das bibliotecas escolares. Este desenvolvimento é mais
precoce nos Estados Unidos e Canada (Québec), tendo-se generalizado,
progressivamente aos outros paises industrializados. A chegada dos meios audiovisuais

a escola, na década de 50, deu lugar a criagdo, nos Estados Unidos, dos centros de

® QUEIROS, Eca - (De uma carta a sua mulher, de 28 de Marco de 1890)
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recursos onde se organizavam meios audiovisuais e livros. Nos paises escandinavos,
como a Dinamarca e a Suécia, na URSS e no Japdo procurou-se que todas as escolas
tivessem uma biblioteca. Esta tendéncia inscreve-se nas linhas de forgca do movimento
de mudanca da escola, que procura fazer uma ruptura com o sistema tradicional de
ensino.

Contudo, apesar deste movimento internacional, a Peninsula Ibérica mantém-se
estagnada, ndo se podendo dissociar deste facto os regimes vigentes a época, nos dois
paises. Apesar de, com a | RepuUblica, ter surgido o conceito de que a biblioteca nao
deveria somente preservar os livros mas também torna-los Gteis, e de se terem criado
bibliotecas mdveis (1911), em 1958 s0 existiam 84 bibliotecas municipais.

E neste contexto que algumas instituicdes privadas vao procurando incentivar a
leitura como forma de acesso ao “‘saber pratico” e como forma de prazer. Destas, a
Fundacdo Calouste Gulbenkian é, certamente, a que mais memorias traz as geragoes,
que nos anos 50/ 60, procuravam o livio como um companheiro inseparavel. Face ao
atraso cultural do pais, a Fundacédo Calouste Gulbenkian apostou inicialmente na criacédo
de uma rede de unidades mdveis, susceptiveis de levar o livro a populagdes isoladas que
com ele, de outro modo, ndo teriam contacto. A partir dos anos 60, a Fundagéo cria
também unidades fixas, além disso, alguns dos seus fundos documentais foram sendo
transferidos para a rede de leitura publica. Apesar deste trabalho em prol do livro e da
leitura, a situacdo nas escolas ndo evoluia. A maior parte das escolas portuguesas nao
tinha bibliotecas e as que as tinham, salvo raras excepcdes, ndo faziam deste espaco um
local atractivo, dindmico e potenciador de aprendizagens. O facto é que uma grande
parte da populacdo adulta de hoje, em Portugal, ndo pdde desfrutar das vantagens
evidentes de ter uma biblioteca na sua escola, ou mesmo na sua zona de residéncia.

Nos anos 70, o projecto das escolas P3 incluia uma zona destinada a leitura.
Verifica-se, no entanto, que a area reservada a esse efeito correspondia apenas a cerca
de um terco da sala de aula. Nao é, portanto, de estranhar que a percentagem de
edificios de 1° ciclo com espaco para biblioteca fosse minimo (7,9 %) e que sé um
pequeno nimero de escolas (35,6 %) tenha conseguido ultrapassar parcialmente a
lacuna, improvisando espagos alternativos (Veiga, 1996).

Internacionalmente a situacdo modificava-se rapidamente e em vérias frentes.

Em 1971, na Jamaica, é fundada a IASL (Associacdo Internacional de
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Bibliotecarios Escolares) enquanto Membro Internacional Associado da WCOTP
(Conferéncia Mundial de Assembleias de Profissionais de Educacdo).

Em Agosto de 1976, a Comissdo Australiana da UNESCO promoveu um
seminario sobre o Planeamento e Desenvolvimento de Bibliotecas Escolares. Uma das
conclusBes desse seminario referia-se a preparagdo de um “Manifesto das Bibliotecas
Escolares” semelhante ao “Manifesto das Bibliotecas Publicas” da UNESCO. Em
Novembro de 1980, confirma-se o Manifesto da Biblioteca Escolar como documento
oficial da UNESCO.

Durante 1980 e 1981, a IASL trabalhou na produgdo de um documento sobre
bibliotecas escolares e centros de recursos. O texto circulou pelos membros da WCTOP,
em Marco de 1982, tendo sido acrescentadas algumas alteracBes. Em 1984, na
Assembleia de Delegados, o Comité Executivo da WCTOP recomendou a sua adopg¢éo
como Declaracgéo Politica da IASL sobre Bibliotecas Escolares.

Em Portugal, entre 1977 e 1980, a Direc¢do Geral do Ensino Secundario
realiza cursos para professores responsaveis por bibliotecas escolares.

Por decisdo da Secretaria de Estado da Cultura, Despacho n° 23/86, cria-se
neste ano, um grupo de trabalho que tinha por tarefa definir as bases de uma politica
nacional de leitura publica que assentaria “fundamentalmente na implementagéo e
funcionamento regular e eficaz de uma rede de bibliotecas municipais, assim como no
desenvolvimento de estruturas que, a nivel central e local, mais directamente as
pudessem apoiar”.

E com o processo da reforma educativa, consequéncia da Lei de Bases do
Sistema Educativo, aprovada em 1986, pela Assembleia da Repulblica, que as
mediatecas escolares, em Portugal, comecam a ter algum desenvolvimento. No artigo
41°, que define recursos educativos, pela primeira vez aparece a referéncia a mediateca
escolar. Mas, como afirma Canério (1994:464,465), a concepcao de recursos educativos
ai presente é redutora (assimila recursos educativos a recursos materiais). A Lei n® 19-
A/87, de 3 Junho, “Medidas sobre o ensino-aprendizagem da lingua portuguesa”,
reconhecendo a importancia das bibliotecas escolares, decreta no seu artigo 4° que:

1- Serdo criadas bibliotecas em todos os estabelecimentos de ensino que ainda
as ndo possuam e implementadas medidas no sentido de assegurar a permanente
actualizagdo e o enriquecimento bibliogréafico das bibliotecas escolares.

2- As bibliotecas escolares serédo apetrechadas com os livros indispensaveis ao
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desenvolvimento cultural e ao ensino-aprendizagem da lingua materna e adequados a
idade dos alunos, cabendo ao Ministério de Educacgdo e Cultura criar condi¢bes de
acesso e de orientacdo dos alunos relativamente a leitura”.

Reconhecia-se 0 papel que uma biblioteca escolar devia desempenhar na
motivagao e na “orienta¢do” dos alunos para a leitura. Criou-se o enquadramento legal,
mas na realidade os or¢camentos das escolas previam verbas irrisérias para a rubrica
“biblioteca”, os livros ndo eram considerados “artigos de primeira necessidade” ¢ eram
adquiridos “com algumas migalhas orgcamentais sobrantes das compras de outros
artigos.” (Calixto J. A.) Fora do &mbito do Ministério da Educacéo, entre 1986 e 1988,
a BAD promove dois cursos dirigidos para esta area: “Organizacdo e animacdo de
Bibliotecas Escolares”, em Lisboa.

Na publicacdo GEP Educacéo n°3, de 1989, pode ler-se que dois dos objectivos
do subprograma “ Mediatecas Escolares” seriam nomeadamente: “levar os alunos a
utilizar os recursos existentes de forma a contribuir para a auto-educacéo” e “fomentar
a aquisicao de técnicas de investigacdo.” Na mesma publicagdo, afirma-se ainda, que se
pretende equipar as escolas do 1° ciclo com “um pacote constituido por biblioteca
infantil actualizada; retroprojector; unidade de projec¢do” e as escolas preparatorias e
secundarias deveriam ser “dotadas de um fundo que lhes permita actualizar os
instrumentos que ja possuem.”

Em 1990, numa publicacdo do Ministério da Educacdo verifica-se a
necessidade de “abandonar o ensino monolitico que é responsavel pelo desperdicio e 0
abandono de numerosos alunos...” e reitera-se a contribuicdo que a mediateca pode dar
para a transformacdo global das praticas escolares. Mas estas praticas ainda estavam
aquém do desejado.

S6 no quadro dos concursos Prodep, realizados em 1990 e em 1991, é que a
situagcdo se comegou a modificar. A administragdo impulsiona o desenvolvimento de
uma rede de mediatecas escolares, convidando as escolas a candidatarem-se, com base
num projecto. Na sequéncia destes concursos, cerca de 55 escolas do 1° ciclo e cerca de
160 do 2° e 3° ciclos e secundéario (0,6% e 16,4% de escolas existentes) afirmam ter
criado as suas mediatecas escolares. Porém, apesar deste enquadramento legal, a
realidade das bibliotecas/ mediatecas das escolas portuguesas continua bem distante da

realidade de outros paises europeus. O despacho 175 ME/91 vem substituir os
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concursos das mediatecas escolares por um “Programa Especial de Apetrechamento
que pretende assegurar a continuidade da politica de apetrechamento iniciada em
1988”, que cria quatro novos subprogramas:

- Minerva (informaética);

- Mercurio (“destinado a apetrechar os estabelecimentos do ensino basico e do
ensino secundario com equipamento audiovisual necessario as actividades lectivas e a
formacao dos docentes”);

- Biblos (“destinado ao apetrechamento e animacdo das bibliotecas
escolares™);

- Laboratérios

Em varios pontos do pais, contudo, ha projectos que se vao desenvolvendo.
Vérias bibliotecas municipais, através do programa SABE (Servico de Apoio as
Bibliotecas Escolares) incentivam o desenvolvimento de bibliotecas escolares. Refira-
se, entre outros, o Grupo de Trabalho de Bibliotecas Escolares do Concelho de Setubal
que organizou, em Outubro de 1994, o 1° Encontro de Bibliotecas Escolares que teve
lugar em Portugal.

Internacionalmente, diferentes organismos procuram adaptar 0s seus
principios, as suas bases de trabalho, a realidade social. Com as mudangas que se foram
verificando mundialmente, sobretudo a nivel da tecnologia da informacdo, em 1993, a
IASL reviu a sua declaracdo inicial, que foi discutida e adoptada pelos seus membros a
29 de Setembro de 1993, em Adelaide, Austrélia.

Em Dezembro de 1995, verificada, mais uma vez, e sem ddvida alguma, a
insuficiéncia de habitos e praticas de leitura em Portugal, o Ministério da Educacdo e o
Ministério da Cultura, através do despacho conjunto n°® 43/ ME/ MC/ 95, decidem criar
um grupo de trabalho cujo objectivo era “analisar e propor medidas tendentes a
incentivar a utilizacéo do livro nas metodologias de ensino e na organizacéo do tempo
escolar, e o desenvolvimento de bibliotecas escolares, como forma de incrementar a
leitura pablica.”

No espaco de trés meses, este Grupo de Trabalho, coordenado por Isabel

Veiga, elabora o relatorio “Lancar a Rede de Bibliotecas Escolares”, onde se

* Desp. N° 43/ME/ MC/ 95
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equacionam problemas, se efectua um diagndstico descritivo actualizado das bibliotecas
escolares em Portugal e se estabelecem os principios, as linhas de orientagdo e o
programa de langamento da rede de bibliotecas nas escolas portuguesas. Neste relatorio
sdo lancadas as linhas directoras das bibliotecas escolares, que servem de orientacdo a
criacdo ou a transformacdo das bibliotecas ja existentes nas escolas; sdo definidas as
linhas de orientacéo técnica e funcional, procurando-se que sejam comuns para todas as
bibliotecas e é apresentado o Programa Rede de Bibliotecas Escolares.

O Programa Rede de Bibliotecas Escolares € iniciado no ano lectivo 1996/
1997, e tem por finalidade apoiar a criagdo e/ou desenvolvimento de bibliotecas
escolares nas escolas publicas dos diferentes niveis de ensino. Prevé que cada BE/CRE
seja entendida como um pdlo dinamizador da escola, como um recurso do sistema
educativo e é-lhe conferido um papel fulcral nos dominios da leitura e da literacia, da
aquisicdo de competéncias de informacao e do aprofundamento da cultura. Um efectivo
centro de recursos multimédia, de livre acesso, destinado a consulta, selec¢do e
producdo de documentos em diferentes suportes:

(...) a biblioteca escolar deve ser concebida como um verdadeiro “centro de
recursos educativos” multimédia (livros, programas informdaticos, periodicos, registos
video e audio, diapositivos, filmes, CD-ROM, etc.), ao dispor de alunos, de professores
e, em condicdes especificas, de outros elementos da sociedade. (Lancar a Rede, 1997)

Cada BE/CRE deve dispor de zonas funcionais criadas através de mobiliario e
equipamento especificos. O fundo documental deve ser diversificado, actualizado e de
acordo com os interesses e necessidades da comunidade escolar; deve ser dinamizada
por uma equipa de professores e técnicos com formacdo adequada; ter uma dotacdo
orcamental propria e deve o seu projecto deve ser indissociavel do projecto educativo da
escola/ agrupamento.

Desde 1996, o Programa RBE apoiou a criagdo/ instalacdo, de cerca de 2030
bibliotecas escolares através do lancamento de candidaturas. Estas candidaturas, até
2005, apresentavam duas modalidades: a candidatura concelhia e a candidatura
nacional. Nesse ano foi langada a candidatura de mérito.

A candidatura concelhia destina-se a apoiar escolas pertencentes a concelhos
previamente escolhidos mediante critérios técnicos predefinidos e de acordo com uma
politica de criacéo faseada de infra estruturas nesta area.” (Programa RBE);

A candidatura nacional “dirige-se as escolas dos varios niveis de ensino que,
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fora das areas geogréaficas abrangidas pelas candidaturas concelhias, desenvolvem
experiéncias significativas em matéria de organizacdo, gestdo e dinamizacdo de
BE/CRE...” (Programa RBE);

A candidatura de mérito destina-se a “apoiar os projectos que operaram um
salto qualitativo em distintos dominios de intervencdo, implementando um conjunto
alargado de boas praticas, susceptiveis de divulgacdo na Rede Bibliotecas Escolares. ”
(Programa RBE)

Em 2006, a portaria 13 599/2006, de 28 de Junho, no seu artigo 8° vem
consignar as funcdes do coordenador e da equipa da BE/CRE, assim como 0s requisitos
de formacdo para que os docentes possam exercer estas funcoes.

Nos ultimos anos, varios tipos de ac¢des tém vindo a ser dinamizadas com o
objectivo de despertar a comunidade educativa e a sociedade em geral, para o papel
fundamental que uma BE/CRE desempenha hoje em dia. Alguns Centros de Formacao e
instituicdes de Ensino Superior tém realizado ac¢Ges de formagdo continua ou cursos de
pés-graduacdo para docentes e pessoal ndo docente na &rea da organizacdo e
dinamizacdo de bibliotecas escolares. Professores, investigadores, pais e até mesmo
politicos tém vindo a desenvolver esforcos no sentido de despertar os mais jovens, e ndo
sO, para a importancia da leitura e da escrita na sociedade da informacdo e da
comunicagdo em que vivemos. Reconhece-se que se tém feito esforgos no sentido de
recuperarmos do atraso em que, nesta area, o pais tem vivido, o que contribui para que o
interesse pelos livros, pela leitura e pelas bibliotecas tenha crescido. Mas se as
estruturas de base comecam a ser implantadas ha também que dinamizéa-las, “é preciso

ensinar a ler, formar leitores, criar gosto/ interesse pela leitura.” (Gasquel, 1993)

2.2 - A biblioteca escolar na sociedade de informacgéo

A realidade que o conceito “Sociedade da Informacdo” procura expressar
engloba transformacdes técnicas, organizacionais e administrativas. Para Manuel
Castells a Sociedade da Informacdo tem a informagcdo como matéria-prima, funciona
numa logica de redes e tem permitido a crescente convergéncia das tecnologias com

outras ciéncias.
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A expressdo “Sociedade da Informacdo” ¢ atribuida ao socidlogo norte-
americano, Daniel Bell, que em 1973, no seu livro “ The coming of the pos-industrial
society”, antecipava uma nova fase de desenvolvimento social. Nesta nova etapa, na era
pos-industrialismo, o autor previa uma sociedade onde o valor da informacao € tido
como o bem mais precioso, onde deter informacéo é deter poder.

Dois anos antes, em 1971, o soci6logo japonés Yoneji Masuda, apresentava o
“Plano para a Sociedade da Informacgdo: um objectivo nacional (Japdo) para o ano
2000”. Este mesmo autor, em 1986, escreve o texto “Computopia” onde apresenta a
conceptualizacdo de um modelo de sociedade tecnolégica em que a utilizacdo do
computador e das tecnologias que lhe estdo associadas fariam nascer uma nova
humanidade. Uma sociedade do futuro conectada a um banco central de dados do
estado, com os sistemas de salde, educacéo e outros servigos fornecidos a distancia.

Para Masuda, a sociedade da informacdo sera implantada através do uso de
circuitos de comunicacao internacionais e de satélites de comunicagdo que permitirdo a
formacdo de redes de computadores e de transmissdo de dados. O autor destaca trés
estadgios de inovacdo tecnoldgica que terdo grande impacto social: a automacdo, a
substituicdo do trabalho mental do homem; a criagdo do conhecimento, possibilidade de
ampliacdo do trabalho intelectual humano e a inovagéo sistémica. A livre circulagdo da
informagdo, alicercada na transparéncia, facilitaria a comunicagdo entre os homens,
logo, aplanaria discérdias e promoveria a paz mundial. Uma sociedade assente na
producdo e partilha do conhecimento e ao alcance de todos.

Em 1988, a Comissdo Europeia apresenta um conjunto de critérios para
identificar e caracterizar a Sociedade da Informagéo (Barrulas, 2007):

. Tecnol6gicos: o factor - chave, estruturante que constitui a expansdo e
banalizacdo das Tecnologias de Informagdo e Comunicacéo;

. Sociais: - a consciéncia generalizada do valor da informagéo como factor
que contribui para aumentar a qualidade vida e o acesso facilitado do utilizador final a
informacao;

. Econdmicos: a Informagéo como factor econémico chave: recurso, servigo,
mercadoria, fonte de valor acrescentado e criacdo de emprego;

. Politicos: a Liberdade de Informacdo como valor das sociedades
democraticas; e a participacao activa dos cidadaos na vida politica;

. Culturais: o reconhecimento do valor cultural da informacéo
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Em 1996, a Unesco define este novo paradigma como uma “Sociedade da
informagdo para todos” e declara que: “...les médias spécialisés dans I'éducation, la
science, la culture et la communication, les bibliotheques et les services d'archives ont
un role crucial a jouer dans le développement des infrastructures nationales de
I'information” (UNESCO)

Em Portugal, entre 1985 e 1994, nas escolas portuguesas, o Projecto
Minerva previa a instalacdo de computadores nas bibliotecas e a iniciacdo de
professores e alunos nos caminhos das novas tecnologias. Cremos que se pode
afirmar que foi a partir dos projectos implementados nas escolas que a utilizacdo
das novas tecnologias se foi difundindo, em termos de utilizagéo particular.

Em 1996, em Portugal, cria-se o Programa MSI — Misséo para a Sociedade da
Informagéo. Tendo como ponto de partida a luta contra a info-exclusdo social e como
objectivo a constituicdo e desenvolvimento das redes de informacdo, o governo
recomenda a elaboracdo de O Livro Verde para a Sociedade da Informacdo em
Portugal.

Neste documento, muito préximo da ideologia de Masuda, refere-se que se
deve fazer da escola um lugar mais atraente para os alunos e que se deve “fornecer-
Ihes as chaves para uma compreensdo verdadeira da sociedade de informacéo.” A
escola é considerada como um dos pilares da Sociedade da Informacdo e tem que
ser vista:

“como um lugar de aprendizagem em vez de um espacgo onde o professor se
limita a transmitir o saber ao aluno; deve tornar-se num espa¢o onde sdo
facultados os meios para construir o conhecimento, atitudes e valores e adquirir
competéncias. S6 assim a Escola serd& um dos pilares da sociedade do
conhecimento”. (MSI, 1997)

Nas escolas, a Sociedade da Informagdo também se sente: a instalacdo de
computadores e redes informaticas, a criacdo da disciplina de TIC, a realizacdo de
accdes de formacdo nesta area, a informatizagdo dos servigos administrativos, a
informatizagdo dos fundos documentais das bibliotecas escolares, a expansdo dos
seus servicos e diversificagdo dos seus suportes de informagédo transformando-as em
Centros de Recursos Educativos.

Numa sociedade onde a informacdo € matéria-prima, torna-se necessario
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dominar os novos recursos, diversificar estratégias, aprender a pesquisar, avaliar,
manusear e produzir informacdo. A biblioteca escolar como nucleo central do
sistema escolar devera organizar e fornecer a informacdo nos mais variados
suportes permitindo o acesso a redes de conhecimento. Numa entrevista dada a
revista on-line Eduteka, Ross Tod afirmou que via a Biblioteca Escolar de qualidade
como o sitio de encontro fisico e virtual da Informagdo que se converte em
conhecimento.

Através do Programa CRIE (Equipa de Missdo Computadores, Redes e
Internet na Escola), langado em Julho de 2005 e operacionalizado a partir do ano
lectivo de 2006/2007, o Ministério da Educacdo, mediante uma candidatura
apresentada pelas escolas, equipou-as com 24 computadores portateis, um multi-
projector e acesso a Internet sem fios.

Contudo, e apesar destes esforgos, a maioria dos cidadaos portugueses néo sabe
como, nem tem possibilidade de usufruir das vantagens da tecnologia. Os obstaculos sao
muitos e variados. No Livro Verde para a Sociedade da Informacéo reconhece-se essas
barreiras:

«No entanto, ndo se ignora a existéncia de barreiras de acesso a sociedade da
Informagdo, de natureza econdmica, educacional e cultural, assim como os riscos de que
importantes camadas da populacéo fiquem excluidas dos seus beneficios, em consequéncia do
fendmeno da info-exclusado.»

A escola, a biblioteca escolar em particular, representam um papel
determinante no ultrapassar desses obstaculos, no acompanhar das transformacdes
sociais que se vivem neste momento. Se as mudangas ocorrem a um ritmo, quase,
alucinante, se a obsolescéncia de conhecimentos ¢ um facto inultrapassavel, se as
verdades cientificas de hoje, estardo desactualizadas amanhd, entdo cabera a escola
organizar o seu curriculo, centrando-o na biblioteca escolar, fazendo com que o0s
estudantes adquiram competéncias que lhes permitam estar continuamente a aprender e
que Ihes permitam usar autonomamente toda a informacéo de que dispde.

Com o surgimento das novas tecnologias da comunicacdo e da informacéo e
com o surgimento da Sociedade da Informacgdo e do Conhecimento, as bibliotecas
enfrentam novos desafios: o desafio do digital, da tecnologia, da comunicacdo a
distancia. Segundo Carol Kuhlthau “o0 maior desafio para a Escola dessa Sociedade
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emergente € educar as criancas a viver num meio rico em informag@o”. Ao falarmos
das bibliotecas escolares na sociedade actual é imperioso referirmo-nos ao seu papel no
desenvolvimento de competéncias para a aprendizagem ao longo da vida, permitindo ao
aluno adquirir técnicas auténomas de pesquisa, seleccdo, avaliacdo e producdo de
informagéo.

A transformacdo que se vive neste momento, o crescente dominio da
tecnologia em todas as actividades e tarefas, altera formas de estar, de saber, de fazer,
isto é, modifica os modelos éticos, legais, estéticos, culturais, profissionais impostos
pelo suporte impresso. A biblioteca deixou de ser um depdsito de livros para se
transformar num centro de pesquisas, acessivel a qualquer hora, por utilizadores virtuais
de praticamente, todos os lugares do mundo, “biblioteca sem paredes, para livros sem
paginas”. A passagem do texto impresso para o texto digital tem como consequéncia
directa um tipo de informagao “cada vez menos ligada ao objecto fisico que a contém”
(Levacov, 1997). O surgimento da tecnologia transformou a missdo da biblioteca
escolar: de repositério de materiais impressos para um sistema de informacéo, em todos
0s suportes (video, audio, digital) que se expande até a sala de aula ou até ao domicilio
de alunos e professores. Estas transformagdes originaram enormes mudancas internas
nas bibliotecas e na forma destas proverem os seus produtos e servi¢os. Assistimos a
metamorfose paulatina da biblioteca tradicional em biblioteca digital, biblioteca hibrida,
ou até virtual e assistimos também ao aparecimento de espacos e recursos alternativos
de aprendizagem:

e novos recursos ou fontes de informacdo;

e emerge um novo modelo de comunicacdo - cidaddos activos e
intervenientes que interagem directamente com a fonte de informacéo e
que sdo eles proprios fontes de informacéo;

e armazenamento digital da informacao;

e livros virtuais;

e redes mundiais de informacgdo que permitem a répida e eficaz circulacéo
da mesma;

e existéncia de fontes externas de informagdo — outras bibliotecas, bases de

dados;
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e acesso remoto a coleccdes de diversas bibliotecas e as suas bases de
dados, de um ou mais utilizadores;

o redes de catalogos on-line;

¢ disseminacdo da informacdo sem fronteiras;

¢ bibliotecarios como mediadores e especialistas em informacé&o;

¢ aindependéncia da localizagdo fisica e dos horarios de funcionamento;

e autilizacdo de suportes diversificados (som, imagem).

S8o muito os autores que tém procurado distinguir os conceitos de biblioteca
digital, virtual e hibrida. A definicdo mais referenciada sobre o conceito de biblioteca
digital é a que propde a Digital Library Federation (1999):

“As bibliotecas digitais sdo organizagcbes que providenciam recursos, incluindo
pessoal especializado, para seleccionar, estruturar, oferecer acesso intelectual para,
interpretar, distribuir, preservar a integridade e assegurar a persisténcia das colec¢Ges para
que estejam imediata e economicamente disponiveis para utilizacdo por uma comunidade de
potenciais utilizadores.”

A biblioteca virtual, como a prépria designacao indica, faz uso da realidade
virtual através de interfaces que emulam um ambiente de biblioteca tradicional. Recorre
para isso aos ultimos desenvolvimentos da tecnologia multimédia e pode guiar o
utilizador através de diferentes sistemas para encontrar colec¢es em sitios diversos.
Esta tecnologia assenta em ambientes digitais similares aos ambientes reais, simulando,
no caso das bibliotecas, andares, salas, estantes, livros, permitindo que o utilizador,
através do ecra do seu computador e do rato, possa interagir com o ambiente que lhe €
apresentado.

O conceito de biblioteca hibrida esté entre a biblioteca convencional e a digital,
com as fontes de informacdo electronicas e em papel utilizadas lado a lado, em que
servigos e recursos do material impresso co-habitam com o0s servigos e recursos do
mundo digital. Autores como Pinfield (1998) consideram que o desafio da gestdo da
biblioteca hibrida é encorajar a descoberta e utilizagdo de fontes de informacdo numa
variedade de formatos e de localizagOes, remotas e locais, apresentadas de forma
integrada. De uma forma pragmatica e simples, pode definir-se a biblioteca hibrida
como aquela que fornece um Unico ponto de acesso para recursos electronicos,

impressos, locais ou remotos. E o modelo mais recorrente nas bibliotecas dos nossos
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dias.

Connie e Loertscher (2004) apresentam 0s componentes essenciais para uma
biblioteca escolar entrar na era digital: criagdo da biblioteca escolar digital; considerar o
coordenador da biblioteca (professor-bibliotecario ou para 0s norte-americanos “library
media specialist) como um monitor de informa¢do, como um consultor de
aprendizagens e como um mentor da leitura.

A biblioteca digital é uma janela aberta para 0 mundo mas &, também, um
desafio para os especialistas da informacdo no que toca a normalizacdo de contetdos,
classificacdo e criacdo de lista de termos que possibilitem as pesquisas nas bases de
dados. Aos bibliotecarios serd exigida uma maior capacidade a varios niveis, aos
professores uma boa planificacdo bem como um trabalho conjunto com o0s responsaveis
da biblioteca e da escola, isto €, a cooperacao da comunidade escolar é exigida.

Porém, embora parega que a Biblioteca digital possa ter s6 vantagens, existem
alguns obstéculos:

« Dificuldades na preservacédo da informacdo da biblioteca digital;

« Limitacdo temporal dos suportes épticos;

« Obsolescéncia dos equipamentos e programas informaticos;

« Grau de fiabilidade da informacao;

» Disponibilidade e actualizacdo dos textos;

« Impossibilidade de digitalizar todos os materiais.

Entretanto, a Web 1.0 vai dando lugar a chamada Web 2.0. Se a primeira se
caracterizava por uma clara separacdo entre os utilizadores e os fornecedores de
conteidos, na segunda esses papéis encontram-se mais diluidos. Com a Web 1.0 deu-se
uma explosdo a nivel de conteddos, da sua disponibilizacdo massiva. Os contetdos eram
produzidos por entidades centralizadoras que estabeleciam uma relacdo univoca com 0s
seus utilizadores. A Web 1.0 era 0 mass-media por exceléncia. Com a Web 2.0
produtores e consumidores entrecruzam-se, um utilizador torna-se rapidamente num
produtor de informac&o. Os utilizadores introduzem novos contetidos, novos sitios que
se entrecruzam com outros e fazem com que a rede de conexdes cres¢a em resultado da
actividade colectiva de todos os utilizadores da Web. Séo exemplos destes intercambios,
desta interaccdo os blogues, as wikis, as plataformas moodle, as redes sociais, etc.

Para Cassia Furtado (2005) é a biblioteca escolar que compete preparar 0s
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estudantes para serem utilizadores de outras unidades de informacéo, e fazer com que os
mesmos criem oportunidades de aprendizagem e desenvolvam a capacidade de aprender

ao longo da vida.

2.3 — Literacia da informacdo em Portugal

Varios estudos internacionais sobre literacia tém demonstrado existir uma
estreita relacdo entre os niveis de literacia, os habitos de leitura e os niveis de
desempenho dos individuos. Concluiu-se também que nos paises em que ha uma maior
tradicdo no dominio das bibliotecas escolares e bibliotecas publicas, os habitos de
leitura estdo mais enraizados e 0s niveis de literacia e de competéncia profissional, de
desenvolvimento cultural e cientifico sdo mais elevados do que em paises em que 0
habito de ler ndo foi incentivado.

Tendo em conta estes dados, ha que definir o conceito de literacia. Entende-se
por literacia a capacidade basica de utilizar a leitura, a escrita e o calculo para resolver
questBes da vida quotidiana a nivel social, profissional e pessoal utilizando diversos
tipos de materiais impressos (textos, documentos, graficos).”

No Manifesto da Alexandria da IFLA, de 2005, a literacia da informacao é
descrita como essencial para que cada individuo possa atingir os seus objectivos
pessoais, sociais e educacionais capacitando-o para uma aprendizagem ao longo da
vida. No programa da UNESCO Information for all é considerado como um direito
humano e como tal tem que ser considerado ndo s nos objectivos da educacdo, mas
também no contexto mais abrangente da sociedade civil, da salude e do bem-estar (Catts,
2008).

O programa Rede de Bibliotecas Escolares preconiza que a literacia da

informacgdo seja integrada transversalmente no curriculo escolar, constituindo uma

> Para Maria do Carmo Gomes (2004), este conceito, define-se por duas caracteristicas
nucleares: a) por permitir a andlise da capacidade efectiva de utilizagdo na vida quotidiana das
competéncias de leitura, escrita e calculo; b) e por remeter para um continuo de competéncias que se

traduzem em niveis de literacia com graus de dificuldade distintos.
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ferramenta de aprendizagem ao longo da vida e induzindo o desenvolvimento cognitivo
do aluno. Em Portugal, num estudo sobre literacia realizado por Ana Benavente, em
1996, concluiu-se que:
e 10,3% dos portugueses se encontravam no nivel 0 de literacia,
“auséncia de capacidades para resolver as tarefas propostas”;
e 37% se encontravam no nivel 1, “conseguiam fazer a identificacdo de
uma ou mais palavras, a sua transcricdo literal ou a realizacdo de um
calculo aritmético elementar”;
e no nivel 2, em que se pede “...um processamento de informacdo um pouco
mais elaborado. Implicam (as tarefas) a associacéo entre palavras ou expressdes
gue se encontram nos suportes impressos ou, entdo o encadeamento de duas
operacOes aritméticas simples” estdao 32,1%;
e 12,7% situam-se no nivel 3 “capacidade de seleccionar e organizar
informagéo, relacionar ideias contidas num texto, fundamentar uma
concluséo ou decidir que operacdes realizar”;
e finalmente no nivel 4 “As tarefas(..) implicam a capacidade de
processamento e integracdo multipla em textos complexos, a realizacéo de
inferéncias de grau elevado, a resolucdo de problemas e a eventual
mobilizacdo de conhecimentos préprios” situam-se 7,9% .

Estes nimeros indicam que o perfil de competéncias da populacdo portuguesa
€ muito baixo, atingindo sobretudo os grupos etarios mais idosos, as mulheres e 0s
grupos com uma escolarizacdo mais baixa.

Mais recentemente, no estudo PISA 2004 e no relatério da OCDE, Education
at glance: OCDE indicators 2004, continua a confirmar-se o baixo nivel de literacia dos
portugueses: 25% da populacdo entre os 16 e os 25 anos atingiu somente, o nivel
minimo de literacia e apenas 10% atingiu o nivel maximo.

E neste contexto que o documento “Curriculo Nacional do Ensino Bésico —
Competéncias Essenciais” inclui as competéncias de informacdo, no conjunto das

competéncias definidas no perfil dos alunos a saida do ensino basico.
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2.4 - A escola, a biblioteca e o prazer de ler

Na sequéncia do 25 de Abril, grupos culturais, partidos politicos, Juntas de
Freguesia, Camaras Municipais foram levando a cabo campanhas de alfabetizacéo para
tentar ultrapassar os anos de atraso que Portugal tinha em relacdo ao resto da Europa.
Mas passado o fervor “revoluciondrio” muitas destas actividades ficaram no
esquecimento e se bem que a nivel econdmico, se tenha feito alguns esforgos para nos
aproximarmos dos niveis europeus, o facto é que a nivel da alfabetizacdo, em especial
da alfabetizacdo de adultos, restam apenas alguns pequenos nucleos em actividade.

Antes do 25 de Abril, incentivava-se o desenvolvimento da memoria, o gosto
pelas coisas simples, pela vida rural, valorizavam-se certos herois e autores e
“escondiam-se” outros, devia saber-se “ler, escrever e contar” mas, ndo se devia saber
pensar. A leitura servia para ser avaliada, ndo para ser fruida.

A defesa deste tipo de politica, a escolaridade obrigatdria muito reduzida - 3
anos desde 1930, 4 desde 1956, 6 depois de 64/65 - entre outros factores, imprimiram
limites muito restritos aos interesses culturais de um povo, nomeadamente no que diz
respeito a leitura e aos livros. No entanto, a mudanca foi acontecendo, lentamente e
quase sempre realizada pelo professor. Algumas alteracGes da legislacdo e do sistema de
ensino (como vimos no capitulo anterior), projectos que se iam desenvolvendo em
algumas escolas foram permitindo que a situacéo, lentamente, se fosse alterando.

O Relatério Mundial da Unesco sobre educacdo, de 1996 refere que em
Portugal o analfabetismo primario era, em 1995, de 10,4% (7,5% - homens e 13% -
mulheres). Portugal estava no Gltimo lugar da Europa, ao nivel de paises do terceiro
mundo. A situacdo pouco evoluiu ja que em 1997, a percentagem era de 10,2%. Ainda
no ambito dos estudos realizados por esta organizacdo, em 1980, cada grupo de mil
portugueses consumiu diariamente 49 jornais diarios mas, esta taxa baixou para 47 em
1992, Portugal estava em ultimo lugar num grupo de trés dezenas de paises.

Muito pouco na leitura € automatico, superficial. Ha que adquirir habitos,
interiorizar processos e metodologias. A escola tem ai um papel importante a
desempenhar, desdramatizando o acto de leitura, fomentando o interesse e o prazer pelo
acto de ler.

“A biblioteca escolar promove a literacia através do desenvolvimento e do
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encorajamento da leitura para fins educativos e de divertimento. A leitura, as actividades de

’

observagdo e de escuta, tudo estimula e refor¢a o interesse da crianga pela leitura.’
(Declaragdo Politica da IASL)

Para a crianga, ¢ um mundo novo que se abre por detrds daqueles sinais que ela
se vai habituando a descodificar, descobrindo por meio deles um sentido. O gosto pela
leitura adquire-se desde a primeira infancia quando os pais e/ou os jardins infantis criam
um meio favordvel a esta aprendizagem. O gosto literario da crianca pode ser
estimulado introduzindo o livro, desde cedo, nas suas brincadeiras. Quando a crianca
ndo Ié, pais e/ou educadores deveriam contar-lhe histdrias, é o primeiro passo para que
se desperte 0 gosto pela leitura.

A literatura infantil é fundamental para a formacdo da crianca. Ler e contar
historias € uma forma de desenvolver o gosto pela fantasia, incentivando aspectos que
dizem respeito ao seu potencial criativo. Muitas criangas chegam a escola priméaria com
este novo gosto, mas as exigéncias programaticas ou as estratégias de aprendizagem
fazem-nas perder o prazer de descobrir, de sonhar.

Com o crescimento, as expectativas, as necessidades, a psicologia das criancas
vai sofrendo alteracdes. As leituras dos adolescentes e dos jovens ja terdo de ser
diferentes. Numa primeira fase da adolescéncia, ainda se nota um consideravel recurso a
leitura, sendo os livros de aventuras aqueles que, na maior parte dos casos, chamam a
sua atencdo. Contudo, numa fase posterior, quando tudo sugere que o livro de aventuras
seja, por sua vez, abandonado, por outro género, o que acontece? Em vez do salto
qualitativo, o que se verifica € uma estagnacdo ou entdo um abandono total da leitura,
de qualquer tipo de leitura, chegando-se mesmo a aversao profunda pelo acto de ler.

Na sociedade actual, 0 que esta em causa ndo é sé a importancia da leitura mas,
0s suportes das mensagens escritas. Seja em suporte papel, seja em suporte electrénico,
a mensagem para ser compreendida tem que ser descodificada, tem que ser lida, logo ha
que dominar competéncias de leitura. Para autores com Eloy Rodrigues (2005), o
incremento da producdo de documentos electronicos, as possibilidades oferecidas pelo
hipertexto conduzem a um novo tipo de leitura, uma leitura “hiper-extensiva” ou
“leitura para informagdo”. Este tipo de leitura seria caracterizado pela pesquisa hiper-
extensiva e pela utilizacdo de apenas as mais relevantes e mais pequenas unidades de

informacéo”. (Levy,1997 citado por Rodrigues, 2005). S6 o dominio de competéncias
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de leitura permitird atingir os niveis mais elevados de literacia da leitura e de literacia da
informacgdo. Este objectivo s6 poderd ser alcancado se, a nivel do pais, se
desenvolverem programas concertados de promocdo do livro e da leitura. SO havera
leitores adultos, que sintam necessidade de frequentar uma biblioteca publica, se a
escola contribuir para a criacdo de habitos de leitura, através da pratica dos docentes e
através da biblioteca escolar. Neste contexto, a escola e a biblioteca escolar, em
particular, devem contribuir “(...) para a mudanca das representa¢des dos professores,
dos alunos e dos pais acerca da importancia da leitura e do modo como esta deve ser

ensinada e incentivada.” (Algada, 2005)

2.5 - Biblioteca Escolar: missdo e objectivos

A nivel internacional destacam-se trés documentos que enquadram o trabalho a
desenvolver pelas bibliotecas escolares:
e aDeclaracdo Politica Sobre Bibliotecas Escolares, da IASL, de 1996, que

declara que a biblioteca escolar deve ter quatro fungdes:

v informativa — fornecer informacdo fiavel, acesso rapido, recuperacédo e
transferéncia de informacdo; a biblioteca escolar devera integrar as redes de
informac&o regionais e nacionais.

v educativa — assegurar a educagdo ao longo da vida, provendo meios e
equipamentos e um ambiente favoravel a aprendizagem: orientacao
presencial, seleccdo e uso de materiais formativos em competéncias de
informac&o, sempre através da integragdo com 0 ensino na sala de aula;
promogao da liberdade intelectual.

v' cultural — melhorar a qualidade de vida mediante a apresentagdo e apoio a
experiéncias de natureza estética, orientacdo na apreciacdo das artes,
encorajamento a criatividade e desenvolvimento de relacbes humanas
positivas.

v’ recreativa - suportar e melhorar uma vida rica e equilibrada e encorajar
uma ocupacao Uutil dos tempos livres mediante o fornecimento de informagao
recreativa, materiais e programas de valor recreativo e orientacdo na
utilizagdo dos tempos livres.
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e 0 Manifesto da Biblioteca Escolar da UNESCO, aprovado na sua
Conferéncia Geral, em Novembro de 1999 e publicado em 2000, que afirma que a
biblioteca escolar é parte integrante do processo educativo e que tem como missdo
disponibilizar “servigos de aprendizagem, livros e recursos que permitam a todos o0 membros

da comunidade escolar tornarem-se pensadores criticos e utilizadores efectivos da informacao

’

em todos os suportes e meios de comunica¢do.”;

« as Directrizes da IFLA/UNESCO para bibliotecas Escolares, de 2002, onde
se pretende ajudar as escolas a promover o0s principios expressos no Manifesto de 2000
e onde, mais uma vez, se afirma que a biblioteca escolar: “desenvolve nos alunos
competéncias para a aprendizagem ao longo da vida e estimula a imaginacdo, permitindo-lhes

tornarem-se cidaddos responsaveis.”

A nivel nacional é o relatorio Lancar a Rede (1997) que orienta o trabalho que
nos ultimos 12 anos, se tem realizado na area das Bibliotecas Escolares. A criacdo de
uma Rede de Bibliotecas Escolares visa responder a uma necessidade sentida, pelo
menos desde meados do século passado, na medida em que a informacdo e o
conhecimento cientifico e tecnoldgico se produzem a um ritmo acelerado e em que €
indispensavel formar cidaddos capazes de acompanhar esta mudanca.

A biblioteca escolar, como centro de recursos multimédia, € um recurso
educativo, um verdadeiro centro de aprendizagem ao servico da comunidade escolar e
que deve estar plenamente integrada no seu projecto educativo e no seu projecto
curricular, tal como é definido no relatorio Langar a Rede (1997):

A biblioteca deve antes ser entendida como uma unidade orgénica da escola e 0
planeamento das suas actividades, embora ajustado a especificidade das suas funcdes,
estara integrada no planeamento global da escola e no seu projecto educativo.

As bibliotecas escolares sdo unidades pedagdgicas que deveriam servir a
Escola e os seus programas, contribuindo para a compreensdo, integracdo e apropriacao
de todas as potencialidades que a Sociedade de Informacgdo coloca ao dispor da
comunidade educativa. Ao fornecerem o acesso a informagdo, em todos os suportes,
ultrapassando barreiras linguisticas, religiosas ou politicas, as bibliotecas sdo o garante

de valores democraticos e da liberdade intelectual, tal como esta preconizado no
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Manifesto de Alexandria.

Na opinido da Coordenadora do Programa Rede de Bibliotecas Escolares, Dra.
Teresa Calcada, a biblioteca escolar é uma infra-estrutura que faz parte de um todo, é
constitutiva do conjunto de equipamentos sem 0s quais ndo podemos propriamente falar
de uma escola. Na sua opinido “0 nosso atraso, em relagcdo a outros paises europeus
deve-se a um conjunto de circunstancias historicas de m& memaoria ndo nos deixaram
pensar de outra maneira”. Contudo, a situa¢do tem evoluido e actualmente, segundo a
mesma especialista:

“a esmagadora maioria dos autarcas que vai construir centros escolares, nao se
lembra de fazer a escola sem a biblioteca. Entrou na légica, felizmente, entrou no conceito de

escola (...), que a leitura, que as literacias associadas, precisam de livros, precisam de

informac&o, de computadores e precisam da biblioteca”.®

Para Eloy Rodrigues (2005) h& cinco aspectos que moldam as bibliotecas desta
era digital: em primeiro lugar, “a convic¢ao de que as bibliotecas enquanto estrutura,
organizacdo ¢ espaco fisico continuam a ser necessarias”, porque 0 espaco fisico das
zonas de leitura e de consulta de documentacdo permitem que pessoas com diferentes
perspectivas possam trocar informacgdes e experiéncias num “espago de conhecimento”;
em segundo lugar, a coexisténcia de diversos tipos de documentos e suportes, no
entanto, serdo cada vez mais importantes 0s recursos e servicos que se baseiam nas
tecnologias digitais e de rede; em terceiro lugar, o refor¢o dos “fins educacionais” que
sdo um estimulo para a aprendizagem ao longo da vida; em quarto lugar, “a reafirmagao
do papel das bibliotecas como estruturas de promogdo da coesdo social e de combate a
infoexclusdo”, isto ¢, a inquestiondvel funcdo democratizadora da biblioteca e em
quinto lugar, a ligacdo em rede com outras bibliotecas, com escolas, editores, etc.,
“estar cada vez mais atentas e interligadas com o ambiente onde se inserem, nao
apenas ao nivel local, mas global”. (Rodrigues, 2005)

Pela sua organizacdo e pela diversidade dos seus recursos informativos e
tecnoldgicos, a biblioteca permite uma variedade de actividades de aprendizagem que se
podem inscrever naquilo que é designado como pedagogia da descoberta e pedagogia do
sucesso: aprender pesquisando e aprender a pesquisar. A biblioteca escolar € um lugar

® Em entrevista concedida pela Dra. Teresa Calgada, no dia 22 de Setembro de 2008.
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de construcdo e de estruturacdo do saber, € um instrumento ao servigo do aluno e da
comunidade educativa que deve permitir a aquisicdo e o0 desenvolvimento de
competéncias metodologicas numa perspectiva de formacdo continua. A producdo de
informacao na sociedade actual € de tal forma intensa que s6 com estas competéncias
bem consolidadas o jovem pode afrontar os desafios que o esperam.

Ao procurar que a biblioteca escolar se constitua como um pélo dinamizador
da escola, o programa Rede de Bibliotecas Escolares define como objectivos:

¢ tornar possivel a plena utilizacdo dos recursos pedagdgicos existentes e

dotar a escola de um fundo documental adequado as necessidades das
diferentes disciplinas e projectos de trabalho;

¢ permitir a integracdo dos materiais impressos, audiovisuais e informaticos e

favorecer a constituicdo de conjuntos documentais, organizados em funcéo
de diferentes temas;

¢ desenvolver nos alunos competéncias e habitos de trabalho baseados na

consulta, tratamento e producdo de informacgéo, tais como: seleccionar,
analisar, criticar e utilizar documentos;

¢ desenvolver um trabalho de pesquisa ou estudo, individualmente ou em

grupo, a solicitacao do professor ou de sua prépria iniciativa;

¢ produzir sinteses informativas em diferentes suportes;

¢ estimular nos alunos o prazer de ler e o interesse pela cultura nacional e

universal,

¢ ajudar os professores a planificarem as suas actividades de ensino e a

diversificarem as situacdes de aprendizagem;

¢ associar a leitura, os livros e a frequéncia de bibliotecas a ocupacdo ludica

dos tempos livres.

O relatorio Lancar a Rede define também a composicdo e nivel de formagéao da
equipa coordenadora da biblioteca que deverad ser constituida por professores e por
técnicos (...) com competéncias no dominio da anima¢do pedagogica, da gestio de
projectos, da gestdo da informacgdo e das ciéncias documentais (Lancar a Rede:40); o
espaco a ocupar pela biblioteca, de acordo com a escola em que estd inserida, e 0s

servigos que deve disponibilizar, salvaguardando que a sua accdo se deve estender a
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toda a escola proporcionando a circulagédo da documentagéo e de alguns equipamentos.
O fundo documental devera ser constituido e gerido segundo critérios bem definidos
que respondam ao curriculo nacional e ao projecto educativo. No or¢camento da escola
deve ser prevista uma dotacdo prépria para a biblioteca, no sentido de se fazer um
investimento permanente na actualizacdo do fundo documental e dos equipamentos.
Para poder responder as solicitagdes da comunidade escolar, a biblioteca deve assegurar
durante as horas de funcionamento da escola um servico de apoio aos utilizadores:
utilizacdo presencial em livre acesso, empréstimo domicilidrio, empréstimo para as
aulas, reproducdo de documentacéo, etc.

No contexto da Sociedade da Informacéo, é fulcral a articulagdo em rede com
outras bibliotecas escolares ou publicas. As bibliotecas de escolas de uma mesma area
geografica devem estar articuladas em rede, que inclua as bibliotecas publicas, para
permuta de documentos, actividades conjuntas de animacdo e apoio técnico
especializado. Desde 2008, o Programa Rede de Bibliotecas Escolares tem vindo a
desenvolver um projecto de catalogos concelhios, em que se pretende fundir num so
catalogo, disponivel num portal da WEB, os catalogos das bibliotecas escolares e da
biblioteca municipal de um mesmo ou de varios concelhos.

E preciso que a escola defina o programa de acgio para a sua biblioteca
definindo prioridades e estratégias que deverdo ser postas em pratica por uma equipa,
que possua formacdo nesta area, para que a comunidade educativa possa efectivamente
desfrutar de todos os servicos que uma BE/CRE deve disponibilizar. A biblioteca
escolar pode e deve desempenhar um papel central na resposta ao desafio com que a
escola se confronta, para isso deve responder a trés condigcOes: plena integracdo das
actividades da biblioteca no curriculum escolar; recursos adequados, documentais e de
informacdo e, também, humanos e financeiros.

Transformando a biblioteca numa extensdo da sala de aula, reforca-se a base de
recursos educativos e simultaneamente, proporciona-se aos estudantes uma
multiplicidade de experiéncias que lhes permite adquirir competéncias de literacia da
informacao.

Segundo Rebbecca Knuth (citada por Baleeiras,1995) nos paises em que o
desenvolvimento da biblioteca escolar alcangou o mais alto nivel, as bibliotecas estdo

firmemente enraizadas nas infra-estruturas educativas. Para Alphonse-Marie Parent:
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“Numa escola secundéria, em particular, a biblioteca é o centro de estudos e de
trabalhos de alunos e professores. Nao ha ensino secundario satisfatério sem uma
biblioteca bem organizada que professores e alunos frequentam em comum, onde
poderdo encontrar documentacao relacionada com o0s seus cursos, os seus trabalhos, 0s
seus interesses particulares.””

Cada vez mais, é essencial a cooperacdo entre docentes e coordenador da
biblioteca escolar visto que ambos estdo implicados na tarefa de democratizar 0 acesso a
educacdo e a cultura. As bibliotecas sdo o instrumento transversal e insubstituivel do
sistema educativo que garante o livre acesso a informacdo e a possibilidade de que todos
fazerem uma formacdo permanente. Para a Coordenadora do Programa RBE, em

Portugal,

“ a escola ainda tem que ter aspectos inclusivos das préticas culturais, a escola tem
gue educar o gosto. Tem que mostrar que ha literacias varias, que se aprende de varias
maneiras, que ndo se aprende a gostar da pintura, da danca, da ciéncia se a escola néo
fomentar essa curiosidade. Sendo que cada leitor é um leitor diferente, entdo a biblioteca € o
melhor local para que os alunos descubram a sua propria vocagdo »8

No relatério PISA afirma-se que o rendimento dos alunos estd mais
relacionado com a utilizagcdo dos recursos disponiveis nas escolas do que com a infra-
estrutura fisica das mesmas. Nas escolas em que a frequéncia da biblioteca € mais
elevada, em que o uso de computadores, de laboratdrios e de ligacbes a Internet € mais

frequente, também o sdo os resultados de leitura e os resultados escolares.

" PARENT, Alphonse-Marie et al. - Rapport de la Commission royale d’enquéte sur
I’enseignement dans la province de Québec. Tome II. http://pages.infinit.net/formanet/cs/role.html
Trad. do original: “A I’école secondaire particuliérement, la bibliothéque est le centre des études et des
travaux, tant de professeurs que des éléves. Pas d’enseignement secondaire satisfaisant sans une
bibliothéque bien montée que des professeurs et étudiants fréquent en commun, ol ils trouvent la
documentation se rapportant a leurs cours, a leurs travaux, a leurs intéréts particuliers.”

® Em entrevista concedida pela Dra. Teresa Calcada, no dia 22 de Setembro de 2008.
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CAPITULO 111

Marketing e Relagdes Publicas numa Biblioteca Escolar

“As bibliotecas escolares sdo o fundamento e a pedra angular

de todos os outros tipos de biblioteca.

O desenvolvimento de uma sociedade apoia-se fundamentalmente na educacéo
das criangas. A biblioteca escolar é o trampolim que permitira

as actividades educativas alcancar o mais alto grau de exceléncia.”

Anne Galler, 1999
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3.1 — Marketing e RelacGes Publicas

Antes de se falar da importancia do marketing numa biblioteca escolar ha, em
primeiro lugar, que procurar definir o conceito de marketing e em especial o0 conceito de
marketing de servicos e o porqué da sua utilizagdo numa estrutura de apoio pedagogico
como é a biblioteca escolar.

Vaérios autores tém procurado definir esta disciplina, o que leva a existéncia de
inumeraveis conceitos, que no entanto, tém varios pontos em comum. Assim, para
Lovelock e Weinberg (1984), o marketing exerce uma funcdo de gestdo que faz a
ligagdo entre a organizagdo e o seu ambiente exterior. Se bem que muito geral, esta
definicdo explica o objectivo principal do marketing, conectar a empresa ou organizacao
de forma a dar resposta as necessidades dos seus potenciais clientes ou utilizadores.
Para autores como Blaise Cronin (1988), citado por Réjean Savard, a base desta
disciplina é a satisfagdo do cliente, ou ainda como afirma Philip Kotler: “o0 marketing é
uma actividade humana orientada para a satisfacdo dos desejos através da troca.”
(1980)

Mas estas e outras definicGes ndo sdo por si s6 suficientes para concretizar o
conceito de marketing, ja que o mesmo tem vindo a evoluir ao longo dos tempos, em
particular a partir da Primeira Guerra Mundial.

Até essa altura, se bem que todas as empresas procurassem vender 0S Seus
produtos, a preocupacdo maior era produzir. Com o advento da era industrial, no final
do séc. XIX, a preocupacdo mantinha-se a nivel da produgdo. Os empresarios
procuravam fundamentalmente melhorar as técnicas de producdo e reunir meios
financeiros para a aquisicdo de equipamento produtivo. E claro, que também era
importante escoar os produtos que fabricavam (essencialmente alimentacdo, vestuario,
utensilios), mas o marketing era considerado uma “actividade acesséria e pouco
prestigiante.” (Lindon, 2000) Nas primeiras décadas do séc. XX, mantinha-se o
primado da produgdo, mas o desenvolvimento dos meios de transporte, o langamento de
inovagBes como o hambdrguer, a Coca-Cola, a primeira maquina de lavar eléctrica, o
frigorifico, etc. permitem o aparecimento de mercados maiores, ou seja, mercados de
massa. A economia industrial que nesta eépoca se desenvolvia a um bom ritmo,

comegava a estar vocacionada para criar mercados. Mesmo assim, o marketing é
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orientado para o produto, ndo para o consumidor, “resumindo-se & gestdo de vendas e a
promogdo.” (Lindon, 2000, p. 31)

O periodo correspondente a Grande Depressdao e a Il Guerra Mundial &,
obviamente, marcado por uma crise econdmica mundial. O marketing ocupa nas
empresas o lugar de servico comercial, dependente do director de producdo ou do
director administrativo. Mas o crescimento econdmico no pos-guerra levou a uma oferta
abundante de produtos, a uma descida dos precos, ao aparecimento de empresas
familiares o0 que conduziu a um novo posicionamento dos gestores. Lentamente,
reconhece-se que atrair os consumidores é fundamental para a sobrevivéncia de uma
empresa.

A partir da Il Guerra Mundial, a venda tornou-se uma preocupacao essencial
para a maioria das empresas. Com o surgimento da sociedade da abundancia, as
empresas sdo obrigadas a preocuparem-se mais com a venda do que com a producéo,
pois o cliente ou o consumidor comega a tornar-se raro perante o nimero crescente de
ofertas/ produtos no mercado. A oferta de produtos e servicos é de tal ordem abundante
que as empresas/ organizagdes se vém na necessidade de criar o “seu mercado”, a “sua
clientela”, é a este nivel que surge a competicdo. A empresa passa a ter que ““ vender
para poder continuar a produzir.” (Lindon, 2000) O marketing comeca entdo a assumir
plenamente o seu papel, orientando, “a partir do mercado, a politica de produtos, 0s
precos, a comunicacdo e a distribuicdo.” (Lindon, 2000) Sdo as necessidades, 0s
desejos do consumidor que ditam as areas de investimento do mercado. Segundo Reis
(2003) “em vez de empurrar para 0 consumidor o que a empresa quer produzir, o
consumidor passa a definir o que a empresa deve produzir.” Os responsaveis pelo
marketing das empresas/ instituicdes tém que auscultar as necessidades do publico para
poderem definir o que a empresa vai produzir. Ao nosso pais, as alteracfes referidas s6
chegam mais tardiamente, por volta dos anos 60.

Na globalizagdo em que vivemos desde finais do séc. XX, com a denominada
Sociedade da Informag&o, ideias, tecnologias, produtos, servicos, estdo a disposi¢do das
pessoas a0 mesmo tempo e em diferentes lugares em simultaneo. Neste conceito global
de economia, 0 poder sobre os mercados obtém-se a partir da influéncia sobre o
consumo, isto €, o poder que era detido pelos produtores passou a ser detido pelos

consumidores, obrigando as empresas € as organizacdes a modificar a sua estratégia e a
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sua organizacdo. Nesta nova perspectiva, o marketing evoluiu de uma posi¢do
secundaria dentro das empresas e organizagdes, para uma posicao fulcral com a cria¢do
de departamentos orientados somente para 0 marketing da empresa e com dotacdes
orcamentais, por vezes, tdo importantes como as dotacGes da propria producdo ou dos
recursos humanos.

No inicio dos 70, com a evolugdo da situacdo econémica nos Estados Unidos, o
sector terciario comeca a dominar e passa-se de uma economia de produ¢do para uma
economia de servigos. Também na Europa, mas ja durante os anos 80, se verifica esta
crescente primazia do sector de servigcos. Em 1992, a eliminagdo das fronteiras na Uniéo
Europeia e a abertura do mercado Unico conduziram a uma maior concorréncia entre
empresas e entre servicos e a necessidade de serem conhecidos/reconhecidos pelos
potenciais clientes/utilizadores.

Com a crescente importancia do marketing nas empresas também se alargou o
seu campo de aplicagdo. As primeiras empresas a utiliza-lo foram as de bens de grande
consumo, como produtos alimentares, detergentes, etc.; seguiram-se as empresas de
bens semiduraveis como electrodomésticos, automaveis, etc.; mais tarde as empresas de
servicos como a banca, 0s seguros, 0s espectaculos, os bens culturais; as empresas de
distribuicdo; nas Ultimas décadas, os partidos politicos, as organizacGes sem fins
lucrativos como algumas ONG, os organismos publicos como o governo, as autarquias
locais, organismos da administracdo publica, etc.

Com a utilizacdo do marketing por todo este tipo de empresas e organizagdes
alguns dos conceitos apresentados ndo eram suficientes para definir esta nova “ciéncia”.
Assim, Jacques Lendrevie (1992) propde uma definicdo mais generalizada: “O
marketing é o conjunto dos métodos e dos meios de que uma organizagao dispde para
promover, nos publicos pelos quais se interessa, 0s comportamentos favoraveis a
realizacé@o dos seus proprios objectivos.”

Para poder dar resposta a areas tdo vastas, 0 marketing teve necessidade de se
diversificar e especializar. Ndo se podem utilizar as mesmas técnicas nem 0s mesmos
meios para se vender produtos, servigos, campanhas de civismo, entre outros. A
diferente natureza dos clientes / mercado, dos produtos, dos canais de distribuicdo, dos
meios de comunicacédo, levou ao desenvolvimento do marketing sectorial: 0 marketing

de servigos, o marketing de organizagGes ou institucional, o marketing de pessoas, 0
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marketing de lugares e o marketing de ideias ou marketing social. O proprio conceito de
marketing evoluiu passando o cliente a ser o cerne da estratégia de marketing “car le
point de départ de [’organisme ne doit plus étre [’organisme [ui-méme ou le
produit/service déja offert, mais bien le client et la satisfaction de ses besoins.» Savard
(1988)

O progresso econdémico e a Sociedade da Informacgdo decorrente do
desenvolvimento das tecnologias de informacdo e comunicacdo provocaram uma
revolucdo na forma como empresas ou instituicbes se relacionam com os seus clientes
ou utilizadores. Na &rea do marketing, nos anos 70, surgem as primeiras publicacdes

relacionando esta ciéncia com os servicos de informacao e documentacéo.

3.2 - O marketing de servicos

Podemos definir servigo como um acto ou actividade essencialmente intangivel
gue uma entidade pode oferecer a outra, cliente ou utilizador, que nédo resulte posse de
nenhum bem. No conceito de servico esta sempre presente a interac¢do directa entre o
fornecedor de servigos e o consumidor. Esta incluido neste conceito o atendimento ao
publico por parte de uma instituicdo, consultadoria de algum tipo, servi¢os bancérios,
servicos de salde, servicos de educacdo, etc. Para se compreender de que forma uma
biblioteca escolar se enquadra no marketing de servigos, dever-se-a referir, também, os
diferentes tipos de servicos que se podem encontrar. Se bem que existam diferentes
abordagens para este tema, Lindon (2000) refere sete categorias de servigos propostas

por Lovelock e que agrupam servicos com caracteristicas comuns®. Os especialistas

° 1° Produtos de consumo tangiveis, com uma alta e inseparavel componente de servico: esta
categoria inclui os estabelecimentos de comidas e bebidas, servicos de fornecimento de agua, gas e
electricidade, etc.

2° Servigos de aluguer (rental e leasing) para bens individuais: onde o consumidor tem 0 uso

exclusivo do bem mas ndo detém a posse legal do mesmo durante o periodo de aluguer.
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desta area verificaram que as organizagdes sem fins lucrativos também poderiam
utilizar as técnicas das empresas para promoverem 0s seus servigos. Em 1975, Kotler
publica Marketing for non profit organizations, 20 anos mais tarde, na 52 edicdo, Kotler
mantém os seus principios de que a aplicacdo de marketing as organizaces sem fins
lucrativos gera bons resultados. Segundo Pinto (2007) “todas as organizagoes entram
em relagdo com o mercado e so justificam a sua existéncia na sociedade se trocarem
com o exterior bens que a sociedade valorize”. As organizacfes sem fins lucrativos, que
em termos de financiamento sdo menos dependentes do utilizador, necessitam de
utilizar técnicas de marketing para manterem as suas relacbes com o mercado, mas
também para sensibilizarem as entidades, governo, autarquias, mecenas, que as
suportam financeiramente.

Pelas suas caracteristicas, o marketing a utilizar numa biblioteca escolar deve
ser incluido no marketing de servicos, o que pressupde uma abordagem diferente
daquela a que tradicionalmente se recorre para as organizagdes com fins lucrativos.

Ha que considerar quatro caracteristicas do marketing de servicos:

¢ Intangibilidade - os servicos sdo imateriais, ndo tém uma componente
fisica, é preciso que um utilizador faca uso de um servico para saber se ele

responde adequadamente as suas expectativas ou ndo; 0s servicos nao podem ser

3° Servigos nos quais o consumidor adquire o direito de compartilhar uma instalacéo fisica
ou sistema cuja propriedade pertence a outro, ou participa num acontecimento subsidiado por outrem. E o
caso de hotéis, servicos postais e telefonicos, transportes pablicos, espectaculos, museus, etc.

4° Servicos profissionais dirigidos ao consumidor individual, nos quais a base do servigo
consiste nas capacidades humanas, embora estas sejam praticados em instalacfes. Contam-se nesta
situacdo os servicos prestados por médicos, dentistas, tradutores, bombeiros, especialistas de beleza, etc.

5° Servicos dirigidos ndo aos utilizadores mas a bens por eles possuidos como por exemplo,
jardinagem, limpeza de casas, lavandaria, parques de estacionamento, estacfes de servico, etc.

6° Servicos sem um impacto imediato mas dirigidos para a protec¢do e gestdo dos bens
possuidos pelo consumidor. Estes servicos incluem consultoria em questBes legais, gestdo de titulos e de
fundos, banca, policia e seguranca, etc.

7° Conjunto de servigos envolvendo um complexo conjunto quer de servicos de caracter
profissional, quer de instalacBes. Encontram-se nesta categoria a inscricdo e participacdo num curso

universitario, participagcdo numa excursao turistica envolvendo viagens, hotéis e restaurantes, etc.
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sentidos, experimentados antes de serem adquiridos. O fornecedor do servigo para
responder as exigéncias de qualidade que os consumidores desejam, deve procurar
que O servico se torne o0 mais tangivel possivel. Assim, recorre a certos
instrumentos para alcancar alguma tangibilidade como a organizacéo e decoracao
do espaco onde o servico é fornecido, a formacdo do pessoal de contacto, 0s
equipamentos, o material de comunicacdo (panfletos, fotografias, etc.), 0s

simbolos e o preco.

e Inseparabilidade — o0s servicos sdo produzidos e consumidos
simultaneamente, isto é, nos servicos, o local de producdo é o local de
comercializac¢do, o local onde se encontram os “produtores” e os consumidores/
utilizadores € o mesmo, onde a producdo e o consumo sdo simultaneos, logo os
servicos ndo podem ser armazenados, o que coloca algumas dificuldades no
ajustamento entre a oferta e a procura. Quem presta o servico também é parte dele
e se o cliente estd presente durante a execucdo do servico, a interaccdo entre
ambos influencia o resultado final do servico prestado. A producdo da
generalidade dos servicos pressupfe uma relacdo directa entre o cliente e o
pessoal em contacto. Muitas vezes o consumidor estd em relacdo fisica com o
prestador de servigos, mas, noutras situacdes, com 0 apoio das novas tecnologias,
0 servico é realizado a distancia e/ou por intermédio de uma méaquina ou de outro
suporte material (venda por correspondéncia, multibanco, distribuicdo de

electricidade).

e Perecibilidade — os servicos ndo podem ser armazenadas, nem
embalados, o que conduz a necessidade do equilibrio entre oferta e procura Uma
vez que 0S servicos ndo se podem armazenar, had sempre o risco de surgir um
desajustamento relativamente a procura, isto €, de haver uma oferta insuficiente
nos momentos de maior procura desse servigo ou de sobrecarga de custos fixos na
época baixa. A perecibilidade do servigo constitui um problema quando a procura
¢ inconstante: se uma empresa, por exemplo uma biblioteca, contrata um
determinado nimero de funcionarios para atender os seus potenciais clientes e se

estes sdo em numero inferior ao esperado, isto vai causar problemas na gestao
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desses recursos humanos.

e Heterogeneidade - a qualidade dos servicos é heterogénea, isto é,
dependem de quem os executa, como, quando e onde sdo executados e dependem
do consumidor. Um consumidor pode contribuir para a qualidade de um servico
consoante 0 seu grau de exigéncia, a sua competéncia, a sua experiéncia, 0 seu
bom ou mau humor, pela forma como se envolve no acto de producdo e consumo
do servico. Dado que cada cliente é diferente, tem diferentes reac¢fes perante um
servico, este € menos homogéneo do que um produto industrializado. Nas
unidades de informacdo e documentacdo, nas bibliotecas publicas ou escolares 0s
utilizadores, alunos ou professores, frequentam aquelas que garantem maior
qualidade dos seus servigos: variedade, riqueza e actualidade do fundo
documental, variedade dos servigos de apoio disponiveis, nivel de competéncias

do pessoal de contacto.

Pelo que foi afirmado, é facil verificar que o marketing de servigcos contém
certas especificidades que ndo se encontram, normalmente, no marketing de produtos. A
primeira especificidade deste tipo de marketing ja foi anteriormente referida neste
trabalho: o facto da producdo e do consumo coincidirem no espago e no tempo, aquilo
que Eigler e Langeard (Lendrevie, 1992, p. 540) designam como sistema de servuccao.
O termo servucgdo tem origem nas palavras “servico” e “produgdo” e denomina o
momento em que produtor e utilizador se conectam de forma a que o servigo desejado
se produza. Na servuccao, os especialistas definem trés pdlos de interac¢do: o publico,
o0s suportes fisicos ou materiais e o pessoal de contacto. Ha que considerar, ainda, que
na maior parte dos servigos, restaurantes, escolas, hotéis, os clientes interagem entre
eles.

O conceito de servuccdo das instituicdes educativas compreende, trés
elementos: o aluno, parte essencial na producdo, sem o qual este servigo nao existe; o
suporte fisico, as instalagbes da escola e todo o material utilizado quer pelo proprio
aluno, quer por outros elementos da escola e o pessoal de contacto, que compreende 0s
professores, os funcionarios, os psicologos, etc.

Ao transferirmos este triangulo para a biblioteca escolar, temos no primeiro
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vértice, ndo so os alunos, mas os docentes e outros elementos da comunidade educativa,
como utilizadores; num segundo vértice o espago fisico ocupado pela biblioteca e
finalmente, num terceiro vértice, o pessoal de contacto, a equipa coordenadora da
biblioteca - docentes e funcionarios. Este Ultimo vértice levanta algumas questdes quer a
nivel da formacdo especifica que é necessaria para se poder desempenhar fungdes nestas
equipas, quer a nivel da motivacdo e empenho dos seus elementos, quer a nivel
institucional, quanto ao reconhecimento da missédo e objectivos da biblioteca escolar na
Sociedade da Informacéo.

Kotler (2003) apresenta a cadeia de valor dos servigos, constituida por cinco
elos, que “ligam os lucros da instituicdo que presta servicos a satisfagdo do empregado
e do cliente” como forma de atingir as metas de crescimento do servigo. Cada um desses
cinco elos tem como consequéncia o elo seguinte e contribui para o resultado final, o
lucro e crescimento do servico prestado. Essa cadeia tem inicio na qualidade do servico
interno que se consegue com uma selecc¢do criteriosa dos colaboradores, com o seu
treino e com um bom ambiente de trabalho. Para 0 mesmo autor, a empresa s6 produz
servicos de alta qualidade, se todos os seus funcionarios trabalharem a pensar no cliente.
Se os funcionarios se sentem bem no seu local de trabalho, também produzem um
servico de melhor qualidade, que por sua vez originard novos clientes e uma maior

fidelizacdo dos existentes, logo um crescimento do servigo.

Qualidade do
servico - selecgdo
e treino do

pessoal, :
ambiente de
trabalho

Saudavel
Clientes fiéis e i crescimento da

) Empregados )
contentes e
produtivos

Servigo de maior

! valor | satisfeitos y lucratividade dos
servigos

Quadro 1- Cadeia de valor dos servigos (a partir do texto de kotler, 2003)

A cadeia de ligacdo entre os funcionérios e o utilizador é muito mais
importante a nivel do marketing de servicos, do que a nivel do marketing de bens de
consumo, porque como afirma Orava (1997) “Goods are used, but service is
experienced. The public image of a service within the community is born primarily out
of the experiences of people.” O utilizador avalia 0 uso da biblioteca baseado na sua

experiéncia, na sua vivéncia enquanto “cliente” desse servi¢o e a sua experiéncia ¢
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dependente ndo s6 dos servicos que lhe sdo oferecidos, mas também da qualidade
desses servigos, o que inclui a competéncia, eficacia e simpatia dos trabalhadores
da instituicao.

Esta perspectiva conduz-nos para a necessidade de se repensar 0 marketing de

10
|

servigos, ndo se cingindo aos 4P do composto de marketing externo tradicional™, mas

incluindo o marketing interno e o marketing interactivo.

Marketing interno e marketing interactivo

O marketing interno, que segundo Kotler (2003) deve preceder o marketing
externo, € um principio de gestdo de pessoas que passa pela seleccao, treino, motivacédo
e informacéo dos funcionarios, com o objectivo de mobilizar toda a organizacdo para o
atendimento das necessidades do cliente externo. Grénroos (1994) considera que 0
marketing interno se baseia na no¢do de que os funcionérios da empresa sdo o seu
primeiro mercado e é um pré-requisito para um marketing externo eficaz. Se o0s
produtos e as campanhas nao se concentrarem em primeiro lugar nestes “clientes” “el
marketing final dirigido a los clientes externos no dara sus frutos” (Grénroos, 1994)

Em 1997, Orava afirmava, na 632 Conferéncia da IFLA, que o marketing devia
ser uma atitude mental que perpassa todo os funcionarios de uma biblioteca: “Marketing
library service is a question not of money, but of the philosophy the attitude of mind that
permeates an organization, the entire staff.” E uma forma de gestdo que devera
envolver toda a equipa, imbuidos do mesmo espirito, todos devem sentir que sdo um elo
forte na cadeia que liga a instituicéo, e os servigos que esta disponibiliza, ao cliente.

Lindon (2004) considera que o marketing interno deve ser encarado como
“uma ferramenta indispensavel para o estabelecimento de uma cultura empresarial
coesa e capaz de garantir o sucesso empresarial.” Neste sentido, Pinto (2007) refere
dois objectivos basicos do Marketing interno: impregnar o servigco com uma filosofia de

marketing de forma a garantir a motivagdo dos funcionarios, mantendo uma orientagédo

' Composto de Marketing — Product, Price, Place, Promotion, isto & Produto, Preco,
Distribuicdo e Promocdo. A nivel do marketing de servicos, diferentes autores propde a inclusdo da

componente “Pessoal”. Este tema sera objecto de um dos proximos capitulos deste trabalho.
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voltada para o cliente e para o interesse do servigo e atrair e manter os bons funcionarios
na instituicdo. Savard (1998) considera que “lIl faut donc pouvoir attirer et conserver le
personnel compétent, comme on tente d'attirer les clients.” Em marketing interno é
importante o posicionamento que a empresa/ organizacdo adopta e transmite ao
funcionario e que faz com que ele sinta a empresa ou a instituicdo. Berry, citado por
Savard (1988) considera que tal como os clientes, os empregados também devem ser
conquistados pela organizacéo, seja ela empresarial ou institucional.*

Para Gronroos (1994) o marketing interno implica dois processos de gestdo: a
gestdo das atitudes e a gestdo da comunicacdo. Por um lado, a empresa tem que
convencer o seu publico interno, através de um Plano de Comunicagdo Interna, a
comprar o0 seu produto, isto €, a mostrar interesse pelo servigo e pelo cliente, por outro
lado, a empresa tem que oferecer melhores condicBes de trabalho, maior participacao
dos colaboradores, maior integracdo e motivagdo, 0 que vai conduzir a uma maior e
melhor produtividade e vai permitir que se alcancem os objectivos da instituicdo. Nas
novas abordagens de mercado, com ofertas tdo semelhantes, € nos recursos humanos
que reside a mais valia de uma instituicdo ou empresa face a sua concorréncia. O
fortalecimento das relagdes internas facilita o relacionamento entre trabalhadores e entre
trabalhadores e o pablico da instituicéo.

Kotler (2003) refere-se ao marketing interactivo para designar a relagéo
existente entre o vendedor e o comprador no momento de execucao de um servico.
Opostamente ao marketing de produtos, em que a qualidade dos mesmos depende da
qualidade da sua produgdo, no marketing de servi¢os “a qualidade do servi¢o depende

tanto de quem o executa quanto da qualidade da execugdo.” (Kotler 2003) Um servicgo

' As empresas tém vindo a aperceber-se da implicacdo da imagem dos seus trabalhadores no
publico externo e gradualmente, os recursos humanos tém vindo a ser encarados de forma diferente, o
trabalhador € visto como um cliente interno. Se no marketing tradicional se estuda o cliente, no marketing
interno, as instituicBes que utilizam esta forma de gestdo, estudam os desejos, as preocupacdes, as
necessidades dos seus trabalhadores para os transformar em vantagens e oportunidades para a empresa.
Afinal, é ao funciondrio que, em primeiro lugar, tem que ser “vendida” a prépria instituicdo, os seus

servicos ou produtos.
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de qualidade depende das capacidades, da competéncia do funcionério. Se ndo esté apto
a exercer as fungdes para que foi designado a qualidade do servigo deteriora-se e 0s
clientes tendem a ndo procurar esse servico. O marketing interactivo esta fortemente
ligado ao marketing interno. Se a instituicdo desenvolveu campanhas internas eficazes,
se transmitiu inequivocamente aos seus funcionarios os seus objectivos, se conseguiu
que os funcionarios compreendessem o valor que o cliente tem para a instituicdo, vai
conseguir que estes realizem “una excelente foncion de marketing interactivo.”
Gronross (1994) O mesmo autor considera que o objectivo final do marketing interno é
melhorar o interesse pelo cliente e pelo servigo, logo as técnicas do marketing
interactivo e o rendimento do marketing externo. Qualquer boa campanha publicitaria
podera estar condenada ao fracasso se esta filosofia de gestdo ndo implicar o todo de
uma instituicao.

Estruturar e desenvolver uma campanha de marketing na biblioteca escolar é
uma tarefa que necessita de “treino” e apoio de toda a equipa da biblioteca. O nivel de
competéncia e a postura do pessoal que assegura a prestacdo deste servigo sdo
elementos que poderdo contribuir para 0 sucesso ou insucesso dos objectivos definidos
para a biblioteca. Se o funcionario destacado para prestar servico na biblioteca estiver
sempre de mau humor, se, muito zeloso das suas func¢Bes, ndo permitir um minimo de
ruido para a realizacdo de um trabalho de grupo, se ndo conhecer a importancia de
determinadas obras para as diferentes disciplinas curriculares, se nao tiver
conhecimentos basicos de biblioteconomia ndo esta a criar um ambiente acolhedor, ndo
esta a responder aos objectivos de uma biblioteca escolar comprometendo a sua missao.

Da mesma forma, se o coordenador ou equipa responsavel pela biblioteca ndo
desenvolveram um trabalho colaborativo com os outros docentes da escola, se ndo
dinamizaram accdes de formac&o para os utilizadores, se ndo estiverem disponiveis para
responder as dividas de alunos e professores, ndo estdo a defender uma boa imagem da
biblioteca, logo, ndo estardo a promover a utilizacdo da biblioteca por parte destes
elementos da comunidade educativa. Por outro lado, se o professor ou equipa
responsavel pela biblioteca ndo definirem uma politica de aquisicdes, se ndo
organizarem o acervo documental limitando-se ao registo das obras, se ndo definirem
um plano de accdo e uma politica de desenvolvimento da coleccdo ndo estdo a

disponibilizar um fundo documental actualizado, diversificado e ndo estdo a possibilitar
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uma rapida recuperacgdo da informacdo. Do mesmo modo, se o Conselho Executivo de
uma escola ndo apoiar e difundir as iniciativas levadas a cabo pelo coordenador ou
equipa responsavel, todo o esforco que se possa realizar € infrutifero, fazendo com que
os servicos fornecidos pela biblioteca escolar sejam subaproveitados e subvalorizados.
Gerir a BE utilizando técnicas de marketing poderé ajudar o coordenador a ultrapassar
alguns obstaculos, dard maior visibilidade a este recurso fazendo com que a comunidade
educativa se aperceba de como a BE pode contribuir para o sucesso educativo dos
alunos.

Como vimos, o marketing de servicos é um marketing relacional tanto a nivel
externo, como a nivel interno. Dentro da propria instituicdo ha que desenvolver um
estado de espirito global da empresa ou da instituicdo de forma a transmitir ao

consumidor/ utilizador uma imagem de confianca e eficiéncia.

3.2.1 - Marketing de servicos de educacao

Nos ultimos anos, sdo multiplos os problemas que se tém vivido no sector da
educacdo: o baixo indice demografico, o abandono escolar precoce, a desmotivacao dos
jovens gue se mantém no sistema mas, que nao tém metas tracadas para o seu futuro, a
proliferacdo de cursos e estabelecimentos de ensino de nivel superior tém conduzido ao
declinio do nimero de alunos e abriram uma forte concorréncia entre instituicdes de
ensino. O aparecimento de instituicdes privadas de ensino, tanto a nivel basico como
secundario e universitario fez nascer uma forte competicdo neste sector. Para atrair
novos alunos e fidelizar os existentes, estas instituicdes tém que trabalhar na busca de
uma maior qualidade do ensino ministrado, assim como na melhoria das instalagdes e
dos servigos complementares que oferecem. Mas esta procura da qualidade, por vezes
ndo é suficiente e instituicdes sem fim lucrativo, como universidades, tém recorrido ao
marketing para resolver problemas alguns destes problemas.

Para ultrapassar esse tipo de situacGes, especialistas de marketing tém
procurado que os 6rgdos de gestdo/ administracdo dessas escolas modifiquem as suas

ofertas de cursos ou modifiqguem os curriculos dos préprios cursos, de modo a atingirem
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novos mercados, isto é, novos alunos. O trabalho realizado por estes técnicos é
designado por orientac¢do social de marketing: “numa orientacdo social de marketing a
principal tarefa da instituicdo é determinar as necessidades, desejos e interesses dos
seus consumidores e adaptar-se para entregar satisfacbes que preservem ou
enriqguecam o bem-estar e interesses a longo prazo desses consumidores e da
sociedade.” (Kotler & Karen, 1994)

Uma estratégia de marketing numa instituicéo educativa sé é eficaz se as trocas
que se propdem entre a instituicdo e os consumidores forem as desejadas por ambos.
Kotler e Fox (1995) referem quatro beneficios principais do marketing aplicado as
instituigdes de ensino:

e Melhorar o resultado na gestao da instituicdo — o marketing pode fornecer
as ferramentas para a realizacdo de analises da gestdo de uma instituicdo. Deve partir-se
de uma analise cuidadosa dos cursos existentes, por exemplo, para se saber se estes ddo
resposta as necessidades da comunidade que essa institui¢do serve. “O marketing ajuda
a identificar problemas e a planear as respostas que permitirdo a instituicdo alcancar
0S seus objectivos.”

e Melhorar a satisfacdo do publico da instituicdo — se as instituicdes
fracassarem no desenvolvimento de programas que satisfagam o seu publico, as
repercussdes negativas sentir-se-ao rapidamente. “O marketing ao insistir na
importancia de avaliar e satisfazer as necessidades dos consumidores, tende a produzir
um nivel mais elevado de servicos e de satisfacao do cliente”.

e Melhorar a atraccédo de recursos — ao esforcar-se para satisfazer os seus
clientes, as instituicdes devem utilizar diferentes recursos, humanos, fisicos,
economicos. “O marketing facilita o acesso planificado para melhorar a forma de
atrair outros recursos.”

e Melhorar a eficiéncia das actividades de marketing — o marketing reforga
a administracdo racional do desenvolvimento de programas, comunicaces e
distribuicdo. Muitas instituicGes educativas tomam decisdes sem considerar as relagdes
entre estas areas. As actividades de marketing, descoordenadas podem falhar
completamente os seus objectivos. Os gestores das instituicbes educativas devem

procurar a eficiéncia e a eficicia nas actividades de marketing.
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Nos servicos de educacgdo verifica-se que as caracteristicas do marketing de
servicos se mantém inalteraveis:

¢ Intangibilidade: ndo se podera provar, sentir uma aula, o servico da
biblioteca escolar ou o servico de reprografia antes de os utilizar. Assim, alunos,
encarregados de educacdo, professores procuram identificar sinais da qualidade do
servico, analisando aspectos fisicos (fachada, recepcédo, uniformes); aspectos humanos
(apresentacdo dos funcionarios, educacdo, agilidade) e transcendentais (mensagens,
slogans, valores transmitidos durante os contactos com a escola);

e Inseparabilidade: na escola, talvez mais do que noutra
organizacao/instituicdo quem presta o servico também é parte dele e como o utilizador
estd presente durante a execucdo do servico, a interaccdo entre ambos € fulcral para o
resultado final do servico prestado;

¢ Ndo se armazena a oferta educacional: as aulas a que se falta, ndo mais
poderéo ser assistidas;

¢ Heterogeneidade: nunca se terd uma resposta uniforme, tendo em conta o
namero de pessoas e a diversidade de personalidades que intervém simultaneamente

neste servico.

Todas as instituicdes educativas tém de lidar com diferentes publicos. Entende-
se aqui por publico “um grupo distinto de pessoas e/ou organizac¢des que tém interesse
real ou potencial em relacdo a uma instituicdo.” (Kotler & Karen, 1994) Assim, e
segundo a teoria de circulos concéntricos de Baker-Routzahn'?, ha que definir um

critério de proximidade do publico em relacdo a instituicdo. Seguindo o critério da

12 Helen Cody Baker e Mary Swain Routzanh, em 1958, escreveram uma obra designada How
to interprte social welfare. Nessa obra, que tinha como objectivo orientar a organizacdo de associagdes
assistenciais, as autoras demonstram quais os publicos que deveriam ser trabalhados prioritariamente, em
beneficio de uma organizacdo desse tipo assistencial. Baker e Routzahn apresentam uma imagem de
circulos concéntricos, cujo nucleo é a associagdo assistencial. Explicam que o “estudo comeca com o
publico interno, constituido pelos grupos que tém um contacto mais préximo com a entidade e
movimenta-se, de dentro para fora, através de circulos onde a intimidade com a organizacdo vai
diminuindo gradativamente.” apud PENTEADO, J. R. Whitaker - Rela¢Bes publicas nas empresas

modernas. Sdo Paulo: Livraria Pioneira Editora, 1993, 52 ed.
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proximidade, Whitaker Penteado (1993) classifica o publico em duas grandes
categorias: publicos internos e publicos externos, estando 0s primeiros mais proximos

da instituicdo do que os segundos.

Conselho Executivo/
Administracdo

Corpo docente

Funcionarios

Alunos

’ ’ Pais
Comunidade externa:
associagdes culturais,
/ imprensa, publico em

geral

QUADRO 2- TEORIA DOS CIRCULOS CONCENTRICOS (segundo o texto de PENTEADO,
1993)

Numa instituicdo educativa, o primeiro circulo é constituido pelo Conselho
Executivo e o Conselho de Administracdo; segue-se o corpo docente, os funcionarios
administrativos e os funcionarios auxiliares; no terceiro circulo encontramos os alunos;
no quarto, os pais dos alunos (que esperam que a escola transmita conhecimentos/
saberes aos seus filhos); ha ainda, as pessoas que moram na vizinhanca da escola; no
sexto circulo, as associacBes culturais e recreativas daquele bairro ou daquela zona;
seguem-se os “mass-media”: jornais, radios ou televisdes locais, regionais ou nacionais
que poderdo transmitir uma imagem positiva ou negativa da escola e no ultimo circulo o
publico em geral, por exemplo, da cidade ou da regido onde se encontra a escola.

Perante todos estes publicos, a instituicdo deve procurar saber como € que €
vista, deve avaliar a sua imagem e a sua eficiéncia através, por exemplo, de uma analise
SWOT.
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3. 3 - Adopcao de marketing numa biblioteca

A explosdo da Sociedade da Informacédo transformou a biblioteca escolar
num centro de recursos multimédia, de documentacdo, informacdo e
desenvolvimento curricular, onde a aprendizagem € baseada na busca pessoal de
informacdo. Como afirma Milanese (1988): “As bibliotecas deixaram de ser
tesouros para se tornarem servicos”. Sendo a referéncia feita a bibliotecas publicas,
a biblioteca escolar também responde a este principio.

Ao pensarmos na gest&o e no marketing®® de uma biblioteca escolar, temos
de a equacionar em termos de servi¢os, maioritariamente de caracter pedagogico,
que dependem da interac¢do entre um macro-sistema que é o sistema educativo e
varios micro-sistemas que sdo, por exemplo, a escola e a comunidade educativa.
Nestes sistemas, o coordenador da biblioteca tem que promover a imagem da
biblioteca e dos seus servigos, ndo sé junto dos alunos e professores, seus publicos-
alvo preferenciais, mas também junto do conselho executivo e da comunidade
educativa.

Como afirmou Renborg (1997) na 63% conferéncia da IFLA, a utilizacdo de
estratégias de promocdo das bibliotecas ja é referida por autores norte-americanos
no século XIX. Ao longo primeiras décadas do séc. XX, actividades de promocao
da leitura e do livro foram realizadas tanto em bibliotecas publicas como em
bibliotecas escolares. Apesar de, nessa época, 0 conceito de marketing em
bibliotecas ndo estar disseminado ou sequer bem clarificado houve da parte de
alguns bibliotecarios “Mesmo de forma empirica, sem qualquer planeamento (...) a
preocupacdo de conhecer os utilizadores e as suas necessidades, bem como

divulgar a biblioteca e os seus servigos”. (Pinto, 2007) S6 nos anos 60, ac¢des de

Boa Associagdo Norte-Americana de Bibliotecarios Escolares distingue Marketing de

Advocacy. Para esta organizagdo, advocacy é um processo continuo de construcdo de parcerias em que 0s
outros parceiros actuardo connosco e para nds, tornando um apoio passivo numa acc¢ao educativa em
defesa do programa (plano) da biblioteca. O Marketing é um processo que pretende responder as
necessidades de informacdo do utilizador, seleccionando documentos e servigos que vdo ao encontro
dessas necessidades de informacéo.

(in http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/aasl/aaslissues/aasladvocacy/definitions.cfm, trad. livre
da autora.)

57


http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/aasl/aaslissues/aasladvocacy/definitions.cfm

Marketing e Relagdes Publicas numa Biblioteca Escolar

publicidade, conversas publicas sobre livros e outras actividades promocionais
comecaram a fazer parte do plano de acgdo do servico de biblioteca.

Para Ottoni (1996, p.171) “O marketing em unidades de informacdo pode ser
entendido como uma filosofia de gestdo administrativa na qual todos os esforcos
convergem em promover, com a maxima eficiéncia possivel, a satisfacdo de quem
precisa de informagdes.” Kotler (1978) aponta dois beneficios que uma organizagao
podera alcancar, com a introducdo de técnicas de marketing: em primeiro lugar, a
possibilidade dessa organizacdo proporcionar maior satisfacdo ao seu mercado-alvo,
como resultado de uma melhor compreensdo das suas necessidades e de
desenvolvimento de produtos e servigos adequados a esse mercado; em segundo lugar, a
possibilidade da organizacdo tornar mais eficaz as suas actividades de marketing por
deter um melhor conhecimento de como formular as suas comunicagdes, a sua
distribuicéo e 0s seus precos.

A aplicacdo desta forma de gestdo ndo é pacifica. Como em qualquer situacao
de mudanca, de novos conceitos, houve relutancia por parte de muitos bibliotecarios em
adoptar esta filosofia de gestdo. Tradicionalmente, o0 marketing é visto como anti-ético,
manipulador e dispendioso. Muitos bibliotecérios, talvez por falha na sua formagéo
inicial, por ndo conhecerem suficientemente esta area ou por alguma resisténcia a
mudanca ndo acreditam nas vantagens da aplicacdo do marketing as bibliotecas, sejam
escolares ou publicas. Para além destas razées, Amaral (2001) aponta como descrenca
nesta forma de gestdo o facto de muitas bibliotecas estarem centradas no produto e nao
no cliente, a crenca de que a informacdo é importante sé por si, a escassez da literatura

nacional**

sobre marketing em unidades de informac&o, a incipiente teoria na area de
gestdo de unidades de informacdo, a longa tradicdo da gratuidade dos produtos e
servigos de informacao.

A adopcdo de estratégias de marketing devera ser objecto de planeamento, de
comunicacdo, de mudanca de comportamento por parte de toda a equipa de forma a que

a imagem transmitida seja de eficiéncia, de confianca na qualidade do servigo. O

" A autora refere-se ao seu pais, o Brasil, mas a situacdo é muito semelhante em Portugal,
onde também ¢é escassa a producdo literaria sobre gestdo de marketing em unidades de informacao, em

particular em bibliotecas escolares.
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conceito de marketing, se for adoptado como filosofia de gestdo de uma biblioteca, s6
alcancara os seus objectivos se for assumido pelo bibliotecario e pela sua equipa que
deve estar envolvida na aplicacdo destas técnicas para atender as necessidades dos seus
utilizadores, “since it is often the interaction with staff that people remember long after
they have forgotten which book it involved ” (Leisner & Kellog, 1995)

Esta forma de gestdo é muito mais do que a simples divulgacao do produto ou
dos servicos, como afirma Savard (1988) “Or, il ne s'agit la que de la pointe de
I'iceberg, une des derniéres étapes du processus de marketing ou apres avoir étudié les
besoins et avoir ajusté ses services a ces besoins, on communique avec le marché ». A
gestdo de marketing significa conhecer os utilizadores: alunos, professores, funcionarios
e os pais, de forma a atendé-los eficazmente. Os utilizadores sdo a razdo de ser de um
servico, é em funcdo deles que a biblioteca deve orientar as suas actividades, 0 seu
plano de desenvolvimento. O marketing em bibliotecas é definido por Moreno (1999)
como o conjunto de actividades que a biblioteca realiza para identificar as necessidades
informativas dos utilizadores, satisfazendo-as de forma rentavel e antecipando-as na
medida do possivel. O mesmo autor considera que devemos entender o marketing como
uma ferramenta que: “las [necesidades do utilizador] identifique para satisfacerlas
después de forma rentable y obtener el maximo de calidad en la venta y utilizacion de
nuestro producto”. Conhecer a comunidade educativa, dar-se a conhecer a essa
comunidade, envolvé-la nos projectos da biblioteca, contribuird para o reconhecimento
do trabalho que ai é desenvolvido e para o enriquecimento das aprendizagens que 0s
alunos devem realizar enquanto se encontram no sistema educativo.

A utilizacdo da gestdo de marketing permite que se modifique a imagem da
biblioteca, que se aumente o nimero de utilizadores. Segundo Leisner & Kellog (1995)
0 marketing oferece a oportunidade de se realizarem mudancas a nivel das condicfes
fisicas do edificio, dos materiais e produtos disponibilizados e a nivel da qualidade da
ajuda profissional que e oferecida. “Puede ser objeto de marketing la biblioteca en si o
lo que representa, o sus infraestructuras, sus servicios, sus actividades...” (Gomez
Hernandez, 2002) mas, a utilizacdo de uma estratégia de marketing pressupfe um
trabalho continuado, ndo ocasional e planificado e muito mais amplo do que a simples
promogédo. Como afirma Hernandez (2002) requer estudos de imagem, de utilizadores, a

remodelagdo dos servicos e o desenvolvimento de estratégias para conquistar o
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mercado. A existéncia de um bom fundo documental ou de servicos diversificados, a
possibilidade de acesso a bases de dados ou a contratacdo de pessoal especializado ndo
sdo suficientes para captar potenciais utilizadores, se estes ndo conhecerem todas as
potencialidades da biblioteca. Como afirma Moreno (1999) “Debemos ser conscientes
de la importancia que tiene el hecho de dar a conocer los servicios bibliotecarios y
promover los productos informativos entre nuestros usuarios.”

Devera haver uma monitorizacdo permanente do uso e das necessidades dos
utilizadores de forma a desenvolver intercambios visto que a “library exchanges
customer satisfaction for support and funding” (Leisner & Kellog, 1995). Para Gémez
Hernandez (2002) a adopgdo de estratégias de marketing vai permitir que a biblioteca
alcance visibilidade dentro de uma oferta de servicos e produtos da industria cultural e

da informacéo cada vez mais ampla.

3.3.1 - O marketing numa biblioteca escolar: documentos orientadores

Usar o marketing em bibliotecas é sobretudo um novo conceito, ndo uma
nova actividade, que tem sido objecto de enquadramento institucional e da analise
de muitos autores. Se bem que, inicialmente, muitos bibliotecarios se tenham
oposto a sua utilizacdo, actualmente o seu uso é consensual e sdo reconhecidas as
vantagens de utilizacdo de estratégias de marketing em bibliotecas.

Em 1980, no seu Manifesto da Biblioteca Escola, a Federacdo
Internacional das AssociacGes de Bibliotecarios e de Bibliotecas (IFLA) apresenta
como um dos seus objectivos a promocédo da leitura, dos recursos e dos servi¢cos da
biblioteca escolar junto da comunidade escolar e fora dela.

Mais tarde, em 1988, a UNESCO, publica o documento Principes
directeurs pour [’enseignement du marketing dans la formation des bibliothécaires
documentalistes et archivistes da autoria de Réjean Savard. O autor refere que o
objectivo do documento €é apresentar uma visdo do marketing e das suas
modalidades na formacdo dos estudantes de biblioteconomia e informagéo.

Em 1993, a IFLA publica o documento Introduction to policies on
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Marketing Library and Information Services (UNESCO, PGI-93/WS/19), da autoria
de Sylvia James.

Nas Directrizes da IFLA para as Bibliotecas Escolares 2002, o quinto
capitulo é dedicado a promocédo da biblioteca e da aprendizagem. O sub-capitulo
5.1- Promogao refere que “Os servigos e condi¢des proporcionados pela biblioteca
escolar devem ser promovidos de forma activa de modo a que os publicos-alvo
tenham sempre consciéncia do seu papel essencial como parceiros na
aprendizagem(...).”

A forma de promover os servigos é delineada no sub-capitulo 5.2- Politica
de Marketing, em que se explicita claramente que “A biblioteca escolar deve dispor
de uma politica escrita de marketing e de promocdo, especificando objectivos e
estratégias.” Indicam-se também as linhas orientadoras para a elaboragdo dessa
politica de marketing: os objectivos e estratégias; o plano de actividades
assegurando-se que os objectivos sdo atingidos e os métodos de avaliacdo. Ainda
neste documento, sdo apresentadas algumas sugestdes de actividades a incluir numa
estratégia de marketing.

Nesta linha de principios, em 2003, a IFLA produz o documento “Linhas
orientadoras dos servicos de bibliotecas para jovens”, em que também o quinto
capitulo é dedicado ao marketing. Para esta faixa etadria a IFLA considera
fundamental “Informar os jovens sobre a existéncia na biblioteca de novos servicos
especiais para eles”. A énfase ¢ dada aos locais onde poderao ser feitas campanhas
de promocdo, com cuidado especial para os locais onde os jovens tém o habito de se
encontrar e a forma que as mensagens devem assumir para “atrair a atencdo dos

’

jovens”. Mas a preocupacgdo da IFLA em promover as bibliotecas atinge também as
faixas etarias mais baixas. Nas Directrizes para servigos de bibliotecas para
criancas, de 2003, no capitulo dedicado a Publicidade refere-se que “E
importantissimo que as bibliotecas para criangcas gozem de uma imagem positiva
na opinido publica (...)”

A nivel nacional, o Relatdério Lancar a Rede reconhece em véarios pontos a
necessidade de se realizarem actividades de promocdo, afirmando que: “Um dos
aspectos a ter em conta no funcionamento da biblioteca escolar € a sua divulgacao

dentro e fora do estabelecimento de ensino a que pertence”, incidindo essa
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divulgacdo especialmente junto dos pais dos alunos. No entanto, a inexisténcia de
estudos praticos, nesta area especifica, em Portugal, ndo permitiu que pudéssemos
fazer um estudo aprofundado e comparativo da utilizacdo de estratégias de
marketing em bibliotecas escolares portuguesas.

A coordenadora nacional do Programa Rede de Bibliotecas Escolares, na
entrevista que nos concedeu, afirmou que este programa incentiva as bibliotecas a
realizarem actividades que sdo extensivas aos pais e a comunidade. Esta
responsavel pela rede de bibliotecas escolares teceu ainda consideragdes sobre a
definicdo de uma politica de marketing, afirmando que, “ apesar de ndo ter [o
programa RBE] uma politica de marketing delineada, tem alguns documentos que
servem interna e internacionalmente para divulgar o programa, como por exemplo
um documento bilingue sobre o desenvolvimento da RBE e outro mais pequeno,
mais promocional, s em lingua inglesa, para levar aos foruns internacionais em
que este organismo participa”.’> O Gabinete RBE dispde também de uma exposicdo
composta por 10 painéis e um filme promocional, tem no prelo uma edi¢éo de postais e
de fotografias tiradas nas bibliotecas escolares, tee-shirts para entregar nas escolas do 1°
ciclo, porta-cd, canetas. O ano passado foi langado um cartaz que teve muito impacto
nas bibliotecas. “Esse cartaz, que teve postais e blocos associados, em que estdo
enunciadas as 10 razbes mais para usar a biblioteca escolar, na perspectiva dos
professores e na perspectiva dos alunos, foi uma ideia feliz e bem conseguida do ponto
de vista grafico.” *°

Em suma, diferentes organismos nacionais e internacionais consideram que a
opcao por uma gestdo orientada para 0 marketing permite que os recursos da biblioteca
sejam totalmente aproveitados, rentabilizando ao maximo as potencialidades oferecidas

pelas novas tecnologias para a salvaguarda e recuperacgéo da informacéo.

> Em entrevista concedida pela Dra. Teresa Calcada, no dia 22 de Setembro de 2008.

18 1dem
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3.3.2 - Segmentacéo de mercado para uma BE/CRE

A utilizacdo de estratégias de marketing procura em primeiro lugar, identificar
necessidades e oportunidades de mercado e transforméa-las em negdcios; em segundo
lugar procura desenvolver esses negdcios ao nivel da concep¢do dos produtos/servigos,
do preco e da distribuicdo e em terceiro lugar, desenvolver uma accdo eficaz de
promocdao e de comunicacao.

Vaérios autores referem que para se conceber uma estratégia de marketing ha
que identificar os mercados, definir os seus limites e nestes, os sub-conjuntos de clientes
com caracteristicas e necessidades comuns. Esses subconjuntos designam-se por
segmentos de mercado. Para se definirem estes subconjuntos, em primeiro lugar ha que
pensar no produto, descrevé-lo detalhadamente porque isso ira delimitar o mercado a
atingir.

Numa biblioteca escolar, a priori 0 mercado esta definido, mas tal como numa
empresa ou organizacdo € necessario segmentar o mercado, procurar que cada utilizador
se sinta especial e percepcione que o servico prestado é feito especialmente para ele.
Para isso, é fundamental conhecer o publico/ publicos para melhor para agir sobre ele,
de modo a atingir os objectivos pretendidos e s6 se consegue uma eficaz accdo de
marketing, se previamente, tiver sido feita uma analise do mercado. Para Salalin (1992)
essa andlise tem por base uma das hipoOtese nucleares do marketing: dado que as
necessidades e os habitos da populacdo sdo diversificados, é inadequado apresentar o
mesmo produto a todos. Contudo também ¢é dificil imaginar produtos personalizados
para um publico numeroso e diversificado. Assim, € preciso agrupar os publicos por
categorias 0 mais homogeéneas possivel. A segmentacdo do mercado esta dependente de
variaveis especificas que sdo utilizadas para se analisar o mercado — as variaveis de
segmentacdo. Segundo Kotler (1995), estas varidveis podem classificar-se em quatro

categorias fundamentais:

e critérios demograficos — dividlem o mercado segundo variaveis
demogréaficas como sexo, idade, tamanho e composic¢édo do agregado familiar, ocupacéo,
nivel de instrugéo, categoria socioprofissional, religido, nacionalidade. Estes critérios

sdo os usados com mais frequéncia porque as necessidades e desejos dos consumidores
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estdo, muitas vezes, ligados a varidveis demogréficas; por outro lado, mesmo quando o
mercado é descrito atraves de critérios ndo demograficos, para se atingir o mercado-alvo
ha& recorrer a algumas das variaveis demograficas; uma terceira razdo, € que estes

critérios sdo mais faceis de definir e de medir.

e critérios geograficos — podem ir desde um pais, até ao bairro e baseiam-se
na nocao de que as preferéncias e necessidades dos utilizadores podem variar segundo o
seu local de habitagéo.

e critérios psicograficos — tém em consideracdo a classe social, a
personalidade e o estilo de vida dos consumidores. Pessoas com caracteristicas

demogréaficas semelhantes podem apresentar diferentes perfis psicogréaficos.

e critérios de comportamento (relativamente ao produto) — para muitos
especialistas, as varidveis de comportamento em relacdo a um produto ou servico sdo o
melhor ponto de partida para a construcdo de segmentos de mercado. O interesse é
descobrir como é que os consumidores estdo a responder a um produto ou servigo que ja

esta a sua disposicéo.

N&o € obrigatorio que se faca uma segmentacdo do mercado utilizando apenas
um ou todos os critérios, é possivel fazer uma seleccdo de critérios e posterior
cruzamento dos mesmos. Para se utilizar o marketing segmentado, a instituicdo tem que
em primeiro lugar fazer a segmentagdo do mercado, dividindo-o em grupos distintos e
representativos. Para Brito (1998) essa fase denomina-se segmentacdo propriamente
dita: em primeiro lugar, divide o mercado “ em grupos de clientes com caracteristicas
relativamente homogéneas” Utilizando critérios de segmentacdo. Em segundo lugar,
definidos os critérios, hd que seleccionar os segmentos de mercado que lhe s&o
pertinentes, quais os segmentos de mercado em que se deve investir e desenvolver uma
estratégia de posicionamento em relagdo a cada publico-alvo. Em marketing existem
trés formas de atingir o publico:

o marketing indiferenciado, também designado marketing de massas, que tal

como o nome indica, ignora as diferengas e se interessa somente pelo “consumidor
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médio”, trata todo o mercado de forma homogénea, oferece a todos os consumidores o
mesmo produto, nas mesmas condigdes ( preco, postos de venda, etc.). Normalmente
ndo funciona porque ha poucos produtos com grau zero de implicacdo emocional. Se
uma escola, por exemplo, oferecesse um Unico curso, um unico curriculo tentando
convencer os alunos de que esse é que era 0 melhor, estaria a prestar um pessimo
servico a sua comunidade e ndo atrairia uma grande faixa dos seus potenciais
consumidores. As bibliotecas de leitura puablica utilizam, por vezes, este tipo de
marketing visto que sdo um servico publico. Numa biblioteca escolar, cujo pablico ja
esta organizado, hierarquizado, ndo é aconselhavel a utilizacdo deste tipo de marketing.
Renborg (1997) afirma que apesar de ter visto muitas actividades de relagBes publicas e
de marketing serem dirigidas para todo o publico, ndo compensaram o esfor¢o (pessoal
e econdémico) dispendido para as realizar. Deveriam ter sido dirigidas para publicos-
alvo, para pequenos grupos. Esta autora defende que “(...) no method is as effective as

the personal communication between the librarian and "the common man™;

o marketing concentrado € o oposto do anteriormente referido. Procura ter em
consideracdo as caracteristicas de cada um dos grupos de consumidores/ utilizadores.
Acontece quando uma organizacao divide o mercado em pequenos segmentos e dirige a
sua estratégia para um dos segmentos, em particular. Este tipo de estratégia permite que
a organizacdo adquira um forte conhecimento desse nicho de mercado e, por outro lado,
permite também uma especializacdo na producdo, distribuicdo e promocdo de
determinado produto ou servico, o que lhe vai conferir grande credibilidade junto dos
consumidores/utilizadores. A evolucdo dos sistemas de informacdo e comunicacéo, que
estdo a ser orientados para dar resposta ao individuo, por exemplo a Internet, tornou
claro que estratégias de marketing baseadas na segmentacdo dos mercados se deveriam
orientar para este tipo de marketing. E utilizado no dominio do marketing industrial,
pelas empresas que tém um pequeno nuamero de clientes e que lhes vendem bens ou
servicos com um elevado valor unitario: por exemplo, as agéncias de publicidade, os
gabinetes de engenharia, etc. Para a maior parte das empresas é quase impossivel aplicar
esta politica “por medida”, pelo inevitavel aumento de custos que isso acarretaria.
Algumas bibliotecas especializadas e centros de documentacdo utilizam esta estratégia.

Foram concebidos para responder a uma determinada area do conhecimento e
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direccionam o0s seus servigcos para os profissionais dessa &rea ou para 0s potenciais
interessados nessa temética. Salaiin (1992) refere que mesmo bibliotecas com um vasto
e diversificado fundo documental podem desenvolver uma estratégia concentrada,
dirigindo-se a um segmento do publico, em particular, oferecendo, por exemplo, novos

servigos de que nédo dispunha;

o marketing diferenciado surge entre estas duas atitudes, procura trabalhar
para dois ou mais segmentos de mercado mas, desenvolvendo programas de marketing
e/ou produtos diferentes para cada um desses mercados. Cada segmento deve ser
suficientemente homogéneo quanto aos seus comportamentos, necessidades, motivagoes
e deve, também, ser diferente dos outros para justificar a utilizacdo de estratégias de
marketing distintas. A instituicdo escolhe um ou mais desses segmentos e desenvolve
ofertas de mercado especificas para responder as necessidades de cada mercado-alvo
seleccionado, esperando assim, obter um maior impacto no mercado. Este tipo de
estratégia permite fidelizar mais clientes/ utilizadores porque se procura adequar aos
desejos de cada um. As bibliotecas escolares, por se encontrarem numa organizagado
estruturada, hierarquizada, ja tém alguns publicos pré-definidos: alunos, professores,
funcionarios. O marketing propde que se faga uma segmentagdo mais precisa, “mais
fina” (Salatin, 1992) para um melhor conhecimento dos utilizadores.

Numa biblioteca escolar, como ja foi referido, o publico ja se encontra
estruturado o que permite uma segmentagdo “mais natural”: estudantes (por niveis de
ensino), professores (por disciplinas), funcionarios, por exemplo, mas esta segmentacao
pode obedecer ainda a critérios mais especificos: o nivel etario, a categoria
socioprofissional, o sexo e considerar publicos mais abrangentes como 0s pais ou a
comunidade envolvente da escola. Com a criacdo dos agrupamentos de escolas e com as
escolas basicas integradas, cuja populacéo vai desde o jardim de infancia (3 anos) até ao
12° ano (18/19 anos), é crucial que a equipa coordenadora da BE utilize alguns dos
critérios referidos (demograficos, em particular) para segmentar o seu “mercado” de
forma a responder cabalmente as necessidades de formacgédo e de informacdo dos seus
utilizadores.

As dificuldades que se levantam ao responsavel pela biblioteca escolar em

atrair novos utilizadores/leitores sdao em grande medida as mesmas que se levantam para
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as disciplinas curriculares. A voracidade do audiovisual e da Internet fazem a maior
parte dos jovens esquecer a importancia do livro na aquisi¢do de novos conhecimentos e
competéncias, muitos ndao se apercebem que se ndo dominarem competéncias de leitura
s6 muito dificilmente conseguirdo transformar em conhecimento a imensa informacéo
que tém ao dispor. H& que diversificar as actividades, utilizar estratégias que os atraiam,
que por um lado, despertem neles o gosto pela leitura, pelo prazer de tocar no livro e por
outro, lhes fornecam ferramentas de forma a serem utilizadores autdbnomos, respeitando
ao mesmo tempo 0S seus gostos e 0s seus interesses. O estudo dos grupos de
utilizadores com necessidades comuns, com caracteristicas semelhantes e que usaréo 0s
mesmos servigcos, que consultardo os mesmos documentos é fundamental para se
delinear uma accao de marketing, que ajude a definir, por exemplo, o Plano de Acg¢édo
ou a Politica de Desenvolvimento da Colec¢édo da BE.

Depois de segmentar o mercado, hd que compreender os elementos que o
constituem e monitorizar as suas necessidades. Este processo € continuo,
periodicamente, ha que avaliar a satisfacdo dos utilizadores, verificar se se mantém os

seus interesses e se é necessario redimensionar os segmentos criados.

3.3.3 — O marketing-mix

Apos a anélise e segmentacdo do mercado, seleccionado o publico-alvo, ha que
definir a forma como actuar, ha que saber como atrair o nicho de mercado seleccionado,
que produto ou servigo Ihe sera proposto e como lhe sera feita a proposta, isto é, “ha
que definir um conceito de posicionamento assente num conjunto de caracteristicas
relevantes que permitam que a sua oferta ocupe uma posicao distintiva junto do publico
que se pretende atingir.” (Brito, 1998). Para alcancar estes objectivos, a empresa ou
servigo dispde de um conjunto de elementos/ ac¢Bes que, organizados e interligados,
compde o denominado marketing-mix.

Marketing-mix ou composto de marketing é o conjunto de variaveis de
marketing utilizadas para estabelecer uma campanha de marketing, cujo objectivo é

satisfazer as necessidades dos clientes/utilizadores. Os quatro instrumentos dominantes
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do marketing-mix, normalmente designados por 4 P’s, sdo: Product (Produto), Place
(Distribuicdo), Price (Preco), Promotion (Promogéo).

No entanto, no dominio dos servicos, estes 4P ndo davam a resposta
necessaria e especialistas da area defendem a inclusdo de outros elementos como
People (Pessoal), Process (processos ou procedimentos) e Physical Evidence
(“evidéncias fisicas” ou seja ambiente onde ¢ entregue o servigo) quando se referem
ao marketing de servigcos. Estes elementos devem ser combinados de forma
criteriosa e adequada para que a estratégia delineada atinja com sucesso o publico-
alvo. Ndo ha férmulas ou medidas para a aplicacdo destes elementos, cabera a cada
coordenador ou equipa coordenadora da biblioteca decidir como combinar estes
elementos entre eles de forma a assegurar a articulacdo entre a oferta e a procura.

Para Saliin (1992) “realizar o marketing-mix consiste na analise interna e
externa do publico, em imaginar servi¢cos que correspondam as necessidades do
publico-alvo, numa servuccdo adaptada ao comportamento a saber-fazer desse
publico, num contrato que formalize a relagdo que se estabelece no servigo prestado
e numa comunicagao que convenga o publico que o servigo é exactamente aquilo que
ele procura. Cada uma destas varidveis deve ser orientada para as caracteristicas
deste publico e cada uma serd coordenada e estara em coeréncia com as outras. O
todo é, evidentemente, mais do que a soma das partes. Representa a concretizacdo
das escolhas de posicionamento e de objectivos”

Deve-se procurar adaptar o marketing-mix a realidade das bibliotecas
escolares e procurar a combinacdo mais apropriada para atingir os seus publicos.
Partindo da coeréncia do mix tradicional, Salatin (1992) refere a necessidade da sua
adaptacdo ao dominio das bibliotecas e centros de informacgdo, propondo o mix dos
servicos de informacdo. Para este autor, as variaveis de base no marketing-mix de
uma biblioteca, para que se atinja o publico-alvo, deverdo ser: a oferta de servicos,
a servucgdo, o contrato e a comunicacdo. Ja Savard (1988), ao mix tradicional

adiciona a variavel: pessoal.'’

Autores como Robert Lauterborn e Philip Kotler
fizeram evoluir os 4 Ps para 4Cs, nas organizagdes néo lucrativas. Assim, o produto
transforma-se em Necessidades e desejos do cliente (Customer needs and wants); o
Precgo transforma-se em Custo para o utilizador satisfazer a sua vontade (Cost to the
user); a Distribuicdo transforma-se em Conveniéncia (Convenience) e a Promogéo

transforma-se em Comunicacdo (Communication). Estes 4 Cs reflectem uma

17 personnel, no original, referindo-se aos funcionarios da biblioteca
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filosofia mais orientada para o cliente, lembrando o gestor, ao fazer o seu plano de
marketing que deve considerar em primeiro lugar as necessidades do cliente e néo
0s interesses da empresa/ instituicdo na divulgacdo de determinado produto. No
entanto, na literatura da especialidade continua a predominar a terminologia dos 4
Ps, mesmo para organizag6es ndo lucrativas.

Seguindo este principio geral, faremos, em seguida, uma breve analise

destas variaveis, adaptadas para bibliotecas escolares.

3.3.3.1 - O Produto - oferta de servicos

O produto ¢ considerado aqui como ‘“qualquer coisa que possa ser
oferecida a um mercado para a devida aquisicdo: objectos, servi¢cos, pessoas,
organizagoes, ideias” (Kotler, 1978).

Na &rea dos servigos de informacdo é vasto o leque de servicos prestados
pela biblioteca: o fundo documental (os diferentes géneros de livros, periodicos,
discos, videos, CD-ROM), o acesso a bancos de dados, o catalogo, os servicos de
empréstimos (domiciliario, interbibliotecario), as consultas presenciais, 0 servico de
reprografia, as actividades de animacdo e promocdo da leitura, as accdes de
formacéo do utilizador, etc.

Para Salalin (1992) é a oferta de servicos que define a vocacdo e a
identidade da organizacdo. Essa oferta pode ser maior ou menor consoante a
riqueza do tipo de documentos e a variedade de servigos disponiveis. Contudo para
este autor o “essencial ndo é a multiplicacédo de servicos, mas a sua adaptacédo ao
publico-alvo”, o que requer um conhecimento profundo das necessidades desse
publico e condiciona a criagdo ou extingdo de servigos.

Kotler analisa o produto ou servico em trés niveis: servi¢o/produto axial
ou nuclear (core offer), servico/produto tangivel (tangible offer) e servigo/produto
expandido (augmented offer). O servico nuclear é o nivel mais importante de um
produto, é o beneficio que o utilizador procura, € o0 ir ao encontro do desejo ou da
necessidade do utilizador. Este produto pode variar de utilizador para utilizador
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pois cada um procura um beneficio diferente para 0 mesmo produto. Nos servicos
educacionais, uma escola fornece instrucdo, mas se por um lado, alguns alunos
procuram obter formacédo para aceder a cursos superiores, por outro, muitos alunos
s6 procuram formacdo que Ihes dé acesso imediato ao mundo do trabalho. Numa
biblioteca escolar, um aluno poderd necessitar de informacdo para elaborar um
trabalho, um professor poderéa querer sugestdes de obras que atraiam os seus alunos
e que desenvolvam o seu espirito critico. O produto tangivel, nestes casos, sdo 0s
equipamentos informaticos, os documentos (em diferentes suportes), que o
primeiro necessita de usar e o fundo documental na &rea da literatura, para o
segundo. O produto expandido é a totalidade dos beneficios e dos servigos que a
instituicdo oferece ao utilizador. Nas situacbes referidas serd, por exemplo, um
clube de leitura que o professor quer dinamizar, a hora do conto, em niveis de
escolaridade mais elementares ou uma formacdo para pais sobre leitura, servicos
que aumentem os beneficios dos produtos tangiveis. Para Weingand (2000) ha uma
certa similitude entre os produtos do sector comercial e os da biblioteca, o que
permite que estes se ordenem “dentro de una estructura tridimensional consistente

en gama de productos, linea de productos y articulo” (Weingand, 2000)

{ Gama de produtos
| I |
I T ) ]
Linha de produtos 1: Linha de produtos 2: { Linha de produtos 3:
colecgdo servigos programas
Livros Circulagdo Amm.agao
da leitura
Publ.is:af;c")es EmprésFir,n.o Ciclos de
periddicas ao domicilio cinema
Videos/ DVD Empréstimo { Educagdo de
interbibliotecdrio adultos

t Material audio:

CD, cassetes Pesquisa em M
I linha

QUADRO 3- Gama de produtos da biblioteca (segundo o texto de WEINGAND, 2000)
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Segundo a autora, os artigos agrupam-se em linhas de produtos com fins
similares e estas linhas de produtos compde a gama de produtos que a biblioteca
oferece a comunidade, como se pode observar no quadro 3.

Numa biblioteca, o produto por exceléncia, é o seu fundo documental. A
existéncia de uma vasta colec¢do actualizada e diversificada é o produto nuclear de
todo o tipo de biblioteca. Nas Directrizes da IFLA/UNESCO de 2002 define-se que
a coleccdo deve incluir 10 livros por aluno e que as escolas mais pequenas devem
ter pelo menos 2500 “titulos relevantes e actualizados, para permitir uma coleccao
alargada e equilibrada para todas as idades, niveis de competéncia e percursos
pessoais.”. A RBE define, para além disto, que 75% do fundo devera ser
constituido por material impresso e 25% por material ndo livro. Preconiza-se
também, e seguindo as directrizes da IFLA/UNESCO, que estes fundos devem
responder, em primeiro lugar a necessidades de apoio ao curriculo em que 60% dos
fundos devem corresponder a recursos de ndo ficcdo. O fundo deve contemplar
ainda, materiais ladicos, como por exemplo literatura de grande popularidade,
musica, jogos de computador, videocassetes, DVD, revistas e posters.

Em bibliotecas escolares, reportamo-nos especialmente ao nosso pais, 0
fundo documental é muito semelhante, logo a diferenca entre elas far-se-4 na
prestacdo de servicos: na disponibilizacdo do catadlogo em-linha, seja em intranet,
seja na Internet, na disponibilizacdo de mais ou menos computadores com acesso a
Internet, na realizacdo de actividades formativas e ladicas, no nimero de docentes
disponiveis para colaborar com a equipa da biblioteca e para apoio aos alunos, na
criagdo de projectos de formacdo do utilizador, no desenvolvimento de projectos de
leitura que envolvam a comunidade. Para Leisner & Kellog (1995) € o tipo de
servico disponibilizado pelo bibliotecario que conduz a satisfacdo do utilizador, que por
seu lado falara favoravelmente da biblioteca o que atraira novos utilizadores.

Nas bibliotecas escolares ou publicas, ha que considerar também o ciclo de
vida de um produto/servi¢o. O ciclo de vida de um produto progride desde o seu
fraco reconhecimento e fraca aceitacdo até grande aceitacdo e depois, eventual
declinio na sua utilizacdo. Ao estar ciente da forma como os utilizadores véo
reagindo a coleccdo ou aos servigcos, ao longo do tempo, o coordenador da

biblioteca pode rejuvenescer ou abandonar um produto quando 0 seu uso comega a
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declinar. Barbara Dimick (1995) refere que quando o uso de leitores de video se
tornou comum, se deu um declinio na utilizacdo dos filmes para criancas
disponibilizados pelas bibliotecas, o que fez modificar o mix de servi¢cos para este
segmento do mercado.

Nas bibliotecas escolares, hé& diferentes areas que integram zonas
funcionais, entre elas a zona de leitura audio. Com as novas tecnologias, como
leitores portateis de CD ou os MP3, esta zona passou a ter uma utilizacdo muito
reduzida ou mesmo nula, o que levou a uma redefinicdo das diferentes zonas

funcionais de uma biblioteca escolar, logo dos servigos disponiveis neste local.

3.3.3.2 - O prego — contrato

No sentido tradicional, o preco é o valor que se atribui a um produto ou
servico, tendo em conta o investimento na sua producdo, a remuneracdo do trabalho
para o produzir e a sua comercializacdo. Na definicdo do preco ha a considerar
também, o nivel de procura do produto, a situacdo do mercado e a margem de lucro para
a organizacdo que o comercializa. Este circuito, por principio, ndo se aplica a
organizag6es sem fins lucrativos fazendo com que a variavel preco, seja 0 conceito mais
dificil de aplicar aos servicos das bibliotecas.

As bibliotecas escolares, por se encontrarem inseridas no sistema educativo,
sdo instituicbes ndo lucrativas, cujos servigos tém um caracter essencialmente gratuito,
apesar de em algumas escolas se cobrarem alguns servi¢os. A decisdo de se manter a
gratuitidade em todos os servigos da biblioteca escolar depende da posicdo dos
respectivos orgdos de gestdo. Estas entidades tém em conta factores como o nimero de
alunos, 0 meio socio-econdmico em que a escola esta inserida, as verbas de que a escola
dispde para decidirem se todos os servicos da biblioteca escolar sdo gratuitos. No
entanto, mesmo nas escolas em que se cobram alguns servigos, como as impressdes ou
as fotocoOpias, as quantias ndo sdo significativas e tém sobretudo um carécter
pedagdgico. Procura evitar-se algum abuso e despesismo, poupando papel e

contribuindo também para as despesas em consumiveis. O objectivo ndo é o lucro,
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porque estas quantias ndo cobrem as despesas que se efectuam com o0s servigos de
fotocdpia e impressao.

Nos altimos anos, tém sido muitos os debates quanto a questdo do preco, nas
organizagOes sem fins lucrativos, nomeadamente nas bibliotecas. Savard (1988) lembra
que “ ...cet élément du mix nous ramene directement au processus d'échange qui est au
ceeur de l'approche marketing : combien le public est-il prét a nous donner en échange
de ce que nous avons a lui offrir? » colocando a questdo do preco, no valor que o
servico tem para o utilizador. Kotler (1982), ao redefinir os 4 Ps do composto de
marketing em 4 Cs, considera que o preco devera ser “o custo para o utilizador”. Salaiin
(1992) refere que se estabelece uma relagdo contratual entre o servigo e o utilizador,
substituindo o preco pelo contrato. Este autor indica trés razGes pelas quais 0s servicos
de uma biblioteca devem ser gratuitos: o caracter volatil da informacéo, nestes servicos
a fixacdo de pregos é muito dificil, assim como a no¢do de servico € dificil de avaliar e
tanto a tradicdo como a vontade politica defendem a acessibilidade a estes servigos, por
vezes, confundida com gratuitidade. Para Salaun, (1992) a adesdo do leitor a uma
biblioteca € um contrato estabelecido entre essa instituicdo e o utilizador para a
obtengéo de um servigo.

Para estes autores, a nogdo de valor para o utilizador estd na percepcdo da
vantagem ou do beneficio que ele recebe em cada transac¢do com a organizacdo. Se o
utilizador perceber claramente, quais 0s beneficios que retira deste servico, estard mais
disposto a pagar um valor, nem que seja simbolico.

Vaérios autores referem que uma das funcGes do marketing é criar relacbes de
“troca”: a biblioteca troca a satisfacdo do utilizador pelo apoio do mesmo na recolha de
fundos. Uma biblioteca escolar troca os servicos de apoio pedagdgico por
reconhecimento do corpo docente e por verbas que o conselho executivo ou a

comunidade, por exemplo a associagédo de pais, podem investir.

Numa biblioteca escolar, deve-se divulgar o livro, o prazer de ler, devem
realizar-se actividades conducentes a aquisicdo de competéncias que permitam uma
utilizacdo plena das novas tecnologias de informacdo e comunicacdo. O coordenador da
BE deve ter em conta uma regra fundamental que estd subjacente a actividade de

marketing: a ideia de que o valor do seu produto/servico ndo estd no seu valor
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intrinseco, mas no beneficio que esse produto traz ao consumidor. Para o mercado, o
valor de um produto ndo esta no esforco e na despesa efectuados na sua producédo e
aquisicdo, mas nos beneficios ou vantagens que os utilizadores pensam obter com ele.
Nestes servicos o utilizador ndo se preocupa com o preco do livro ou de um CD, com o
namero de exemplares existentes nesse local, com o que se despendeu para o produzir
ou para 0 comprar, ndo se preocupa com o esforgo que o servigo possa fazer em termos
de funcionarios, para que tenha um horario mais alargado de atendimento ao publico.
Ao utilizador da biblioteca interessa que determinada obra esteja a sua disposic¢ao, no
momento em que necessita dela, no suporte que lhe interessa e que a possa requisitar
num horério que Ihe seja conveniente. O utilizador avalia o produto em termos das suas
necessidades; como estas variam de individuo para individuo, ndo existira uma
“formula” ou “receita” que se possa utilizar para dar resposta a todos. Aqui, a questao
do preco ndo assume a dimensdo da rentabilidade e do lucro, mas a preocupacéo (ou
objectivo) de o servigo prestado corresponder ao seu custo efectivo.

E incontestavel que, nas bibliotecas escolares, 0s servicos sio maioritariamente
gratuitos, o que permite que este servico mantenha o seu principio democratico de

acesso a informacao por parte de todos os elementos da comunidade escolar e educativa.

3.3.3.3 — A distribuicdo — servucc¢ao

A distribuicdo é a componente do mix de marketing que planifica a forma
dos produtos e servicos se tornarem acessiveis ao cliente ou ao utilizador e que
determina também que grupo de utilizadores podera beneficiar desse servigo.

A distribuicdo de um servico assume-se como mais complexa do que
quando nos referimos a produtos tangiveis, ja que um servi¢o ndo é passivel de ser
armazenado. Assim, os canais de distribuicdo deverdo ser escolhidos tendo em
conta a natureza do servigo, mas também o publico a que se dirige. Podem
considerar-se como formas de acesso, logo como formas de distribui¢cdo do servico
o préprio local da biblioteca, as suas acessibilidades, a sua localizagédo, as horas de

abertura, o ambiente do local, a pagina Web, a disponibiliza¢do do catdlogo on-line,
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etc.

Kotler (1978) refere que, em instituicbes educativas, para se projectar um
eficiente sistema de distribuicdo, a organizacdo tem que o delinear a trés niveis: em
primeiro lugar, a localizacdo, incluindo a acessibilidade, o ambiente, as instalacdes;
em segundo lugar, os horarios e em terceiro lugar, a forma de entrega, incluindo
tanto as novas tecnologias, como as formas tradicionais.

A localizacéo, isto é, o acesso fisico as instalagbes é muito importante para
aproximar a organizacdo do utilizador. Como refere Savard (1988) esta
demonstrado que « ... [’éloignement des clientéles affecte I'utilisation des services».
Para aproximar os seus utilizadores, algumas bibliotecas publicas adoptaram
estratégias de distribuicdo eficazes criando sucursais de bairro ou utilizando os
bibliobus. Em Portugal, para além de se estarem a equipar todas as escolas
secundarias e escolas bésicas de 2° e 3° com bibliotecas escolares, também se estdo
a equipar escolas do 1° ciclo. Estas escolas encontram-se, maioritariamente,
afastadas das vilas ou cidades onde se encontram as escolas sede ndo permitindo
que professores e alunos usufruam de todas vantagens de uma biblioteca. Séo
assim, polos das bibliotecas das escolas sede e permitem as criancas, muitas vezes,
um primeiro contacto com este tipo de recurso. Este descentralizar tem por base um
trabalho de articulagdo com a biblioteca da escola sede e com a biblioteca
municipal.

Nas linhas orientadoras da RBE estdo claramente definidas as regras para a
localizacdo, o ambiente e as instalacbes deste recurso: deve ter uma localizagdo
central, de preferéncia no rés-do-chdo, longe de zonas ruidosas, ser de facil acesso
para portadores de deficiéncias fisicas, privilegiar a iluminacdo natural, prever a
possibilidade do crescimento populacional e ter acessos externos para 0s membros
da comunidade local. O utilizador avalia muitas vezes a qualidade do servico a
partir do ambiente, pelo que também deve ser criteriosa a escolha de mobiliario e
equipamento e a sua organizacdo nas diferentes zonas funcionais. E importante que
a biblioteca conte com uma distribuicdo adequada de espacos, que deverdo ser
amplos e abertos e em que os utilizadores se possam mover livremente. As
diferentes zonas funcionais de uma biblioteca escolar estdo estruturadas de forma a

permitir uma facil e funcional circulacdo dos utilizadores, criando espagos de
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trabalho individual ou de grupo e disponibilizando diferentes formas de acesso a
informacéo.

Por outro lado, ao acesso e a localizacdo dos documentos séo a linha axial
de uma biblioteca. E crucial que o fundo esteja disponivel em livre acesso,
organizado segundo as regras de biblioteconomia e os interesses pedagdgicos dos
seus utilizadores. A organizacdo do fundo segundo a CDU — tabela de autoridade®,
permite uma rapida recuperacdo da informacdo. A identificacdo das diferentes
classes CDU nos porta-titulos das estantes e nos identificadores das prateleiras,
através de uma sinalética adequada aos utilizadores, também contribui para a
recuperacdo de informagdo. Dimick (1995) considera que o acesso ao fundo
documental se faz, igualmente, através de um clara e correcta sinalizacdo da area do
conhecimento existente em cada estante e em cada prateleira. Para Moreno (s.d.) 0s
utilizadores requerem uma boa sinalizagcdo que ajude a criar, propagar e manter a
identidade da biblioteca, que seja legivel e que esteja actualizada. O mesmo autor
sugere que se utilizem sinais com mensagens simples, que ndo sejam ambiguos,
“pero sugerentes y llamativos, que puedan ser leidos rapida y correctamente, deben estar
colocados en lugares estratégicos, visibles durante toda la jornada y directamente
perceptibles a una cierta distancia.” E indiscutivel que o acesso directo a documentacio
esta condicionado por critérios claros e precisos na arrumacdo dos documentos,
fundamentais para a recuperacao da informacéo.

A distribuicdo é também o acesso no tempo, € necessario assegurar que 0
servico esteja disponivel quando o utilizador tem necessidade dele. As escolas
devem assegurar o funcionamento da biblioteca, em continuo, desde o primeiro até

ao ultimo tempo lectivo. Em algumas escolas, esta regra tem sofrido alguns

¥ cbu - Classificacdo Decimal Universal é uma listagem de classificacdo de tipo categorial em
que existe uma relagdo de subordinagdo hierarquica entre conceitos. Tem 10 classes de 0 a 9. Por ser uma
classificacdo decimal, pode subdividir-se em subclasses. Cada vez que subdivide junta-se ao termo geral
um namero concreto e estabelece-se uma relagdo de subordinacdo entre os conceitos. A CDU ¢é universal
porque a totalidade dos conhecimentos é susceptivel de ser classificada por este sistema. Do ponto de
vista educativo, a CDU apresenta a vantagem de garantir a continuidade entre as bibliotecas escolares e a

grande maioria das bibliotecas publicas e universitarias.
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percalcos visto que, nem todas as escolas dispdem de auxiliares de acc¢do educativa
ou de professores que possam assegurar estas horas de funcionamento, todos o0s
dias. No entanto, tém sido encontradas algumas solucdes para ultrapassar este
problema. Se as novas tecnologias e a disponibilizacdo dos catdlogos em linha
permitem uma consulta 24h sobre 24h, o facto é que a utilizacdo da maior parte dos
servicos oferecidos por uma biblioteca escolar s6 podera ser feita no espaco real e
este tem que ser agradavel, atractivo e correctamente equipado.

Com as novas tecnologias de informacdo e comunicacdo e o0
desenvolvimento de redes informéticas, as bibliotecas estdo muito mais proximas
dos seus utilizadores. Os catalogos em linha, as paginas Web, os blogues, as
plataformas moodle, o correio electronico permitem aceder aos servicos de
requisicdo, de reserva ou mesmo a consulta de outro tipo de informagdes a qualquer
hora do dia ou em qualquer lugar do mundo.

Em 2002, as Directrizes da IFLA/UNESCO para Bibliotecas escolares
preconizam a “escolha de uma aplicacdo informatica de gestdo do catalogo que seja
adequada para classificar e catalogar os recursos, segundo padrdes e normas
bibliograficas nacionais e internacionais ”. A informatizacéo do catalogo através destas
aplicacdes informaticas da origem a catdlogos normalizados e a criacdo de redes mais
amplas, em que as bibliotecas funcionardo como forma de acesso ao universo da
informacao.

Seguindo este principio, nas bibliotecas escolares é importante que a coleccéao
esteja localmente acessivel aos utilizadores através de terminais onde se pode pesquisar
o catdlogo informatizado. Mas € necessario também que esteja conectada com outras
bibliotecas, sejam elas locais, nacionais ou estrangeiras. No mesmo documento,
considera este organismo que “uma tal colaboragdo pode aumentar a eficiéncia e a
qualidade do tratamento documental e facilitar a combinacdo de recursos para o
maximo resultado.”Considerando a importancia deste principio, em 2008, a RBE
publicou as “Orienta¢des para a criagdo de uma rede de catalogos PCCRBE™® ¢
constituiu uma equipa de trabalho destinada a criar as condigfes para o0

desenvolvimento de um programa para a criacao de catalogos colectivos. Este programa

¥ Programa para a Criacao de Catalogos Colectivos da Rede de Bibliotecas Escolares.
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pretende “0 desenvolvimento de redes de bibliotecas concelhias (...) usando o catalogo
colectivo como um instrumento agregador e desencadeador de sinergias que levem a
criacdo de lagos, estruturas e organizacdo que permitam a sua evolugdo e
sustentabilidade e tenham como interface visivel um portal (...). (RBE) A partir da
publicacdo das orientacdes acima referidas, a RBE tem apoiado, através dos
coordenadores interconcelhios, a criacdo de catalogos concelhios que envolvem as
bibliotecas escolares e municipais dos concelhos cujas autarquias mostraram interesse
em aderir a este projecto. Neste momento, ja se encontram disponiveis em linha 10
catalogos concelhios. Para além disso, a RBE disponibiliza na sua pagina um local onde
as escolas podem alojar os seus catalogos, individuais ou colectivos, facilitando assim a
consulta e difusdo dos mesmos.

Ao disponibilizar o acesso livre e gratuito a coleccdo, a biblioteca escolar
cumpre a sua missdo democréatica, permitindo que todos acedam igualitariamente a
informacdo e cumpre também a sua missdo de cooperante no processo educativo

desenvolvendo nos estudantes competéncias para a aprendizagem ao longo da vida.

3.3.3.4 — Recursos humanos

Os recursos humanos sdo um dos elementos cruciais da cadeia de relagbes
entre o servico e os utilizadores. Particularmente nas empresas de servi¢cos, como
refere Lindon (2004) o pessoal que estd em contacto com o publico é essencial para
a avaliagdo que este faz da qualidade do servico prestado.

Quando se fala de “pessoal”, muitos especialistas referem-se ao marketing
interno porque é fundamental que o conjunto de funcionarios da empresa ou
instituicdo, desde a administracdo a portaria, se sinta implicado nas estratégias de
marketing da organizagdo. Os especialistas sO recentemente reconheceram a
importancia deste elemento na estratégia de marketing de servicos, considerando
que todo o pessoal deverad estar implicado na resposta a dar as necessidades do
utilizador. Numa empresa de servigcos, ndo ha separacdo entre 0 momento de

producdo e 0 momento de aquisicdo do produto, sdo simultaneos, pode considerar-

78



Marketing e Relagdes Publicas numa Biblioteca Escolar

se mesmo, que o cliente participa na produgdo j& que existe uma interaccdo com o
funcionéario no momento em que recebe o servico, o que justifica a importancia que
o “pessoal” deve ter na defini¢do das estratégias de marketing.

Para Savard (1988) nos servicos de informagdo/documentacdo o
desempenho (performance) do servico é o resultado de toda a cadeia de
documentacdo e ndo somente do pessoal de contacto. Por exemplo, o tratamento
documental deve ser feito de forma profissional, para que os resultados no sistema
de pesquisa da biblioteca sejam eficazes, o0 que p6e em destaque toda a equipa e nédo
somente, o pessoal do atendimento que estd em causa. Contudo, varios autores
referem que o pessoal de contacto, a sua formacgédo, a sua disponibilidade sdo o
elemento visivel e de ligacao entre o utilizador e a biblioteca, “le réle du personnel
de contact reste déterminant pour assurer un bon accueil a la clientele” (Savard,
1988). Segundo Lindon (2004) estes elementos assumem um duplo papel:
desempenham fungbes operacionais, ao defender o0s interesses da empresa,
prestando servico de acordo com as especificacbes recebidas e funcbes de
relacionamento com os clientes, ao defender os interesses destes, proporcionando
um elevado nivel de satisfacdo nos servicos prestados. Varios autores tém
demonstrado, que o pessoal do balcao de atendimento da biblioteca pode influenciar
a imagem que os utilizadores tém da biblioteca. Durante muitos anos, o0s
especialistas referiam-se ao pessoal, mas situando no mix de comunicagdo, porque
se cingiam ao pessoal de contacto, o pessoal que ¢ designado por “forca de venda”.
No entanto, hoje, considera-se que todo o pessoal estd implicado no processo de
marketing.

Leisner (1995) considera que devera haver complementaridade entre o produto
oferecido ao utilizador e a forma como o servigo é prestado, pois um servigo por Si
prorio: “will not compensate for a poor collection of books or journals but neither
will excellent books overcome a bad experience with a staff member”. EStes
testemunhos conduzem-nos a necessidade de se dispensar, em particular ao pessoal
de contacto, formacdo destinada a melhorar a sua forma de relacionamento com 0s
utilizadores.

As Orientacfes da IFLA/UNESCO dedicam um capitulo ao sector pessoal,

onde se define claramente que a riqueza e a qualidade de uma biblioteca dependem
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dos recursos humanos disponiveis, pelo que “é de grande importancia dispor de
pessoal com boa formacdo e alta motivagdo, incluindo um namero suficiente de
elementos adequado a dimensdo da escola e as suas necessidades especificas de
servicos de biblioteca.” Este organismo também incide sobre a necessidade de
todos os membros da equipa perceberam bem qual a politica de servigos da
biblioteca, de terem os seus deveres e responsabilidades bem definidos, assim
como, boas condicBes de trabalho. Define ainda o papel e as funcbes do
bibliotecario e da restante equipa, onde se inclui o auxiliar de accéo educativa.

Em Portugal, a Rede de Bibliotecas Escolares tem procurado incentivar os
elementos das equipa da BE a frequentar ac¢bes de formacdo e tem também
proporcionado ac¢bes de formacdo continua “sobre o valor dos recursos fisicos e
virtuais que dispdem hoje as bibliotecas escolares.” (RBE) A formacdo do pessoal na
area da biblioteconomia e de gestdo de informacdo é precisamente, um dos
requisitos previstos no Despacho n° 19.117/2008 de 13 de Agosto (2.a série) tanto
para o coordenador, como para os elementos da equipa da biblioteca escolar, que
deverdo ser nomeados tendo em conta, pelo menos um dos seguintes critérios de
formacéo: gestdo da informacao e bibliotecas escolares, formacéo especializada em
ciéncias documentais, formagdo em técnico profissional BAD ou comprovada

experiéncia na organizacao e gestdo das BE.

3.3.3.5 - A promogao — a comunicagao

A promocdo ou comunicagdo € o ultimo elemento do marketing-mix e é o
elemento com maior grau de visibilidade. O mediatismo que envolve as accdes
realizadas pela publicidade, pela for¢a de vendas, pelas relages publicas ou pelas
promogdes conferem-lhe esse caracter de espectacularidade e fazem com que
muitas vezes se confunda o conceito de comunicacdo em marketing com o de
marketing em si mesmo. Weingand (2000) define a promogdo como o “conjunto de
actividades que se realizan una vez finalizadas todas las otras tareas del marketing

y la planificacion, excepto la evaluacion final.”A partir do momento em que a
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instituicdo determina as necessidades do mercado, assim como aquilo que lhe pode
oferecer, poder-se-ia pensar que 0 sucesso estava garantido, mas de facto ainda ha mais
uma etapa: € necessario que o mercado tome conhecimento de que o produto ou o
servico esta disponivel e para isso ha que recorrer a comunicacdo de marketing.

A comunica¢do de marketing € um conjunto de meios, muitas vezes apelidados
de “mix das comunicagdes” que permitem “manter sistematicamente o contacto com o
mercado”, (Van)®® o que facilita uma actualizagdo permanente sobre os produtos e
servigos disponiveis. Para Weingand (2000) a comunicacdo serve para transmitir aos
utilizadores reais e potenciais que a biblioteca identificou as necessidades da
comunidade e que desenvolveu produtos e métodos de distribuicdo que respondem a
essas necessidades. Deste ponto de vista, a comunicacdo assume mais um caracter de
estratégia educativa do que de planificacdo comercial.

A revolugéo originada pelas novas tecnologias que permite o desenvolvimento
em simulténeo, de redes de comunicacdo e de interesses individuais fez as empresas
perceberem a “importdncia da interaccdo e da comunicacdo constante como o
consumidor.” (Balsemao, 2004) A tecnologia de informacdo permite aos profissionais
desta area monitorizar de perto as necessidades do cliente, o que tem conduzido a um
marketing mais segmentado e a novas formas de comunicacao dirigidas a segmentos
menores de clientes com mensagens mais personalizadas. Gradualmente a comunicacgao
de massa vai cedendo lugar a comunicacdo centralizada. Segundo Kotler (2003) a
diversidade de canais de comunicacdo e de ferramentas, em alguns casos, esta a originar
alguns problemas na forma como os clientes véem a empresa porque as comunicagoes
partem de diferentes fontes, dentro da mesma empresa, sem haver, no entanto
uniformidade entre elas. Cada departamento cria uma imagem, desenvolve a sua
mensagem produzindo imagens confusas das empresas e das suas marcas no mercado.
Surge, assim, o conceito de comunicacdo integrada de marketing. Com este conceito
pretende-se que a empresa transmita “uma mensagem clara, consistente e atraente
sobre a organizacgéo e os seus produtos.” (Kotler & Armstrong, 2003). Pretende-se uma
unificacdo da imagem da empresa, seja atraves das Relagfes Publicas, seja nas

campanhas publicitarias, seja no sitio Web, deve haver identidade da empresa e dos seus

2 \/ANETTI, M. citado por SAVARD, Réjean (1988)
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produtos.

Para que um plano de comunicagéo funcione eficazmente tem que haver um
emissor, um receptor, uma mensagem, que se cruzam ao nivel das suas experiéncias,
isto é, se 0 organismo que procura comunicar com O Seu mercado quer ser
compreendido, deve colocar-se ao mesmo nivel deste, e deve utilizar o canal apropriado
para encaminhar a mensagem até ao receptor. Na comunicagdo de marketing, o emissor
sdo as empresas ou instituicbes e as suas marcas, 0s receptores sdo os diferentes
publicos a que se dirige a mensagem e o canal pode assumir uma vertente univoca, € o
caso da publicidade tradicional na televisdo ou na radio ou biunivoca, como acontece no
marketing relacional ou na venda personalizada, por exemplo, através da Internet.

Segundo Lindon (2004) a comunicacdo nos servicos tem um acréscimo de
importancia em relacdo a comunicacdo nas areas ditas comerciais. No marketing de
servigos, pela sua natureza, em especial no momento da produgdo, a comunicagédo
assume algumas caracteristicas especificas: o pessoal de contacto, como ja foi referido
neste trabalho, pode contribuir para uma melhor imagem da empresa ou pelo contrério,
pode arruind-la perante um consumidor insatisfeito com o servico prestado. Para
Gronroos (1994), um consumidor, através da comunica¢do “boca a boca”, pode
influenciar mais 0 mercado do que a comunicagdo massiva ou a comunicagdo directa.
Para um consumidor, outro consumidor que tenha uma relacdo independente com uma
instituicdo é uma fonte objectiva de informacdo e se a experiéncia transmitida for
negativa, esta comunicacdo espalhar-se-4 mais rapidamente do que se for uma
experiéncia positiva. O mesmo autor considera que as instituicbes ou empresas
deveriam desenvolver programas de comunicacdo global, interna e externa, para que na
comunicagdo “boca a boca” a mensagem transmitida sobre a empresa seja positiva.

As técnicas de comunicacdo de marketing permitem em primeiro lugar
conhecer o mercado através de estudos de mercado: sdo o0s inquéritos por sondagem, 0s
estudos de motivacédo, os painéis de consumidores ou de distribuidores, os métodos de
previsdo, etc. Outras técnicas dizem respeito a preparacdo de certas decisfes da
empresa: sdo por exemplo os métodos de procura e de seleccdo de novos produtos, de
fixagdo de precos, de organizagéo do sistema de distribuicéo fisica ou da rede comercial
da empresa.

Nas bibliotecas escolares, a estratégia de comunicagdo deve ser constituida por
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uma mensagem forte que clarifique e associe os objectivos da biblioteca escolar como
uma mais valia para as aprendizagens dos alunos; como um espaco central na escola e
no projecto educativo, pelos recursos e fontes de informacdo que disponibiliza. Ao
realizar actividades informativas ou promocionais, o coordenador da biblioteca deve ter
sempre presente que a interac¢do, o contacto diério e directo com o publico, é a forma
mais importante do processo comunicativo. Ha que estabelecer um processo de
comunicacdo eficaz escolhendo adequadamente a mensagem, 0 suporte e o canal em
funcdo do receptor, do segmento de publico, que pretendemos atingir. A maior parte das
bibliotecas, publicas ou escolares, ndo tem ao seu dispor um departamento de
marketing, pelo que é a propria equipa que coordena a biblioteca que tem que gerir, de
forma criativa, os meios de difusdo e comunicacdo de que dispbe, mostrando um
conhecimento profundo dos produtos e servigos que oferece. Varios autores sugerem
que se disponibilize para estas equipas, formacdo especializada sobre técnicas de
marketing e relacdes publicas.

3.3.3.5.1 — O mix de comunicacéo

Os elementos que constituem o mix de comunicagdo ou mix de promogao tém
levantado algumas divergéncias entre os especialistas da area. Kotler (2003) refere que
0 mix de comunicacdo é o conjunto de instrumentos de comunica¢do como propaganda,
venda pessoal, promog¢des de venda, relacdes publicas e marketing directo que uma
organizacdo usa para atingir os seus objectivos de marketing. Na obra “Strategic
marketing for educational institutions” o mesmo autor refere em primeiro lugar a
importancia das relagdes publicas, em segundo lugar as publicagdes de marketing, como
posters, prospectos, catalogos ou correio directo, e s6 em terceiro lugar refere a
publicidade. Ja Pires (1991) refere a publicidade, as promogoes, as relacdes publicas e a

forca de vendas. Dimick (1995) identifica quatro aspectos na promocgdo: “venda”
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pessoal, “venda” indirecta, publicity e advertising.?! Por venda pessoal, a autora refere-
se a cada interaccdo com um utilizador, a cada momento em que o bibliotecério
representa a biblioteca num evento e cada vez que uma queixa de um utilizador é
atendida; por venda indirecta, a autora refere todas as formas indirectas de encorajar 0s
utilizadores a usar um produto, da exemplo de programas de Verdo dirigidos a jovens;
publicity, é usado para referir publicidade ndo paga, isto €, referéncias a biblioteca, por
exemplo, nos meios de comunicacgéo social para publicitar um evento que € dinamizado
pela biblioteca; advertising, € comunicacdo nao pessoal, paga, sobre uma organizacéo,
produto ou pessoa, que poucas bibliotecas utilizam.

Savard (1988) é mais consensual e identifica como componentes do mix de
comunicacdo: a publicidade, as relacdes publicas e as actividades de promocao. Lindon
(2004) classifica o conjunto dos meios de comunicacdo em quatro categorias,
organizadas segundo a sua dependéncia do controlo da organizacdo. Apesar das
opinides dos varios especialistas, parece haver algum consenso em se considerar que a
publicidade, as relacBes publicas, a forca de vendas, o merchandising, 0 marketing
relacional, o marketing directo, os patrocinios e 0 mecenato constituem as ferramentas
nucleares deste composto, quando nos referimos ao marketing em unidades de

informagéo.

Tipos de comunicacgdo de acordo com o controlo exercido pela organizacgéo

A- Fontes controladas pela empresa

1. Meios de comunicagdo em sentido restrito

e Publicidade
= publicidade pelos mass media tradicionais e pela internet
= publicidade nos locais de venda
o Comunicac¢do ndo publicitaria

= relagGes publicas, nomeadamente:
o relagBes-imprensa;
e sponsoring;
e publicagdes e sites institucionais

! Ambos os termos so traduzidos para portugués por publicidade. No entanto, publicity é a
publicidade ndo paga, que se obtém por ex. através de uma noticia de jornal e advertising é a publicidade

paga, feita através de uma empresa especializada.
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2. Outros meios de ac¢do de marketing com forte contedo de comunicagéo

e Ferramentas de venda
» forca de vendas
= merchandising
= marketing relacional
= operac¢des promocionais

e O produto
= nome da marca e simbolos da marca
= packaging

= design-produto

3. Aempresa e 0 pessoal

e aparéncia exterior da empresa (locais, mobiliario, sinalética)
e  pessoal em contacto com o publico
e dirigentes da empresa

B- Fontes ndo controladas pela empresa

1. As fontes exteriores a empresa

distribuidores

imprensa

“boca a boca”

News groups na internet

QUADRO 4 - INSTRUMENTOS DE COMUNICAGAO (adaptado de LINDON, 2004)

Estes elementos podem ser utilizados individualmente ou em conjunto,
dependendo das necessidades de comunicacdo da instituicdo, mas tendo sempre como
meta o utilizador a quem a mensagem ¢ dirigida.

Faremos uma breve abordagem a algumas destas ferramentas, pela relevancia

que terdo no composto de comunicacgdo de uma biblioteca.

Publicidade

A publicidade é certamente, o elemento mais visivel da comunicacdo de
marketing, chegando mesmo a confundir-se com este conceito. Poder-se-ia considerar
como a técnica de promocao que permite uma comunicacdo mais directa com o publico
(Savard, 1988). Autores como Weingand ou Kaotler distinguem publicidade gratuita e
publicidade paga. No primeiro caso, poder-se-ao incluir os boletins informativos,

noticias nos jornais ou radios locais, entrevistas, marcadores de livros, cartazes,
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exposicdes. No segundo caso, a promocdo € mais sofisticada e normalmente as
instituicOes recorrem a agéncias especializadas para a criacdo e desenvolvimento de
campanhas publicitarias. Uma campanha publicitaria € muito dispendiosa e 0s seus
efeitos/ beneficios podem ndo ser imediatos, pelo que tradicionalmente, as bibliotecas
ndo usam a publicidade paga como forma de promogéo, no entanto, a realizagdo de
eventos que sejam difundidos na imprensa local, poderd contribuir para a difusdo da
imagem da biblioteca junto de um publico mais vasto.

No entanto, a propria equipa da biblioteca pode encetar uma campanha
publicitéaria que devera ser planificada em quatro etapas (Savard, 1988):

1

a definicdo dos objectivos pretendidos — por exemplo, aumentar em 50% o
numero de utilizadores ndo habituais, entre a classe docente;

2- adefinicdo do orcamento disponivel — o conselho executivo podera atribuir
alguma verba ou a equipa podera produzir os materiais publicitarios;

3- A criacdo da mensagem — também se divide em trés fases: o conceito da
mensagem, 0 seu contelido, o seu formato. Para a criacdo da mensagem, a
equipa podera pedir a colaboracdo de outros docentes, como por exemplo,
da &rea das artes;

4- aescolha do ou dos média a utilizar — 0 meio mais econémico é o contacto
pessoal com os utilizadores, outros meios, que também nao requerem
orcamentos exagerados, sdo os desdobraveis, a pagina Web, a radio escola,
o jornal da escola ou mesmo a imprensa local.

Moreno (1999) classifica os materiais publicitarios em trés grandes areas:
materiais publicitarios escritos, audiovisuais e electronicos. Quanto aos primeiros,
sugere apresentacGes simples, mas atractivas e com uma linguagem de acordo com o
publico-alvo que pretendemos atingir. Podem ser elaborados desdobraveis/ guias de
caracter geral que déem a conhecer os servicos da biblioteca, o horario, as condi¢cfes de
uso e acesso, regulamento, modalidades de empréstimo, etc. Estes guias poderdo ser
entregues aos utilizadores, ser publicados no jornal da escola ou na pagina Web da
escola ou da biblioteca. Podem também ser elaborados guias de caracter especifico,
destinados a segmentos do publico com necessidades informativas especificas, ou para
difusdo de servicos concretos, como por exemplo, a consulta da base de dados em rede,

listas bibliogréficas ou boletins de novidades de fundos destinados a areas especificas
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dos curriculos escolares.

Quanto aos materiais audiovisuais, poder-se-ia editar um CD em que se projecta
para o utilizador a imagem da biblioteca, explicando a sua organizacdo, a divisdo das
zonas funcionais, a arrumacdo do fundo documental, as normas de acesso, 0S Servicos
disponiveis, etc. Este CD poderia ser trabalhado por outros docentes em aulas de Estudo
acompanhado ou Formagdo Civica. Com um texto mais simples, poderia também ser
utilizado por professores do 1° ciclo que ndo tém bibliotecas escolares na sua escola e
em que a biblioteca da escola sede se encontra muito distante, ndo sendo facil a

deslocacdo dos alunos a esse espaco, varias vezes por periodo.

A publicidade em local de venda (PLV) é uma técnica também sugerida por
alguns autores e que podera ser feita em suportes impressos, sonoros ou audiovisuais.
Westphalen e Pifiuel citados por Marcial (2004) consideram a publicidade no local de
vendas como o: “Conjunto de medios y técnicas empleados para promover un producto o
una gama de productos en una superficie de venta (...)” A PLV compreende a elaboracéo
de materiais que permitam uma rapida identificacdo de um produto e que se destinam a
estimular a sua venda. Numa biblioteca escolar, para alem dos folhetos ja referidos com
informac@es sobres os produtos e servicos da biblioteca, sugere-se também a utilizacao
do expositor de novidades, o uso de placards onde se indique o sistema de organizagédo
do fundo documental, cartazes que indiquem quais os servigos disponibilizados pela
biblioteca, a colocacdo de revistas em local de rapido acesso, um video que va passando
em continuo a promover, por exemplo, uma colec¢cdo em especial ou as ultimas
novidades, setas colocadas no chdo ou a nivel da visdo indicando o caminho para a BE,
um expositor em cima do balcdo de atendimento em que se destaque um livro ou um
video, entre outros.

A publicidade electronica é, neste momento, 0 meio de acesso mais rapido e
facil para se atingirem muitos utilizadores em simultaneo e permitindo, mesmo assim,
que esse contacto seja personalizado. Com as potencialidades dos programas de
catalogacdo mais usados nas bibliotecas escolares portuguesas, a equipa pode
facilmente enviar a cada um dos seus leitores, através do correio electronico,
informacdes sobre as mais recentes aquisi¢des, no geral ou especificamente da area de

interesse do utilizador. Por outro lado, ao catalogar um documento, pode ser anexada
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uma ligacdo Web, para paginas sobre esse documento ou sobre esse assunto, orientando,
assim, a pesquisa aos mais nOvVOoS Ou aos mais experientes, poupando tempo por que néo
se obtém os milhares de resultados dos motores de busca. No dominio da publicidade
electronica, ha que investir na pagina Web da biblioteca, em blogues ou em wikis -
poder-se-d0 criar varios que sirvam de foruns de discussdo, segundo os interesses dos
utilizadores ou projectos que a biblioteca desenvolva ou apoie. Na pégina da biblioteca,
para além de todas as informac6es de funcionamento, divulgacdo de actividades, etc.
poder-se-a criar uma visita virtual a biblioteca e um servico de referéncia para
contetdos Web, isto €, apds uma seleccdo de paginas Web, realizada por docentes de
diferentes &reas disciplinares, esses contetdos seriam organizados na pagina WEB da
BE, por area de conhecimento, preferencialmente de acordo com a CDU (a mesma

tabela de autoridade que serve para classificar o fundo documental, ndo virtual).

Merchandising

O merchandising, segundo o Instituto Francés de Merchandsising é o conjunto
de estudos e de técnicas de aplicacdo utilizados pelos distribuidores e pelos produtores
com vista a aumentar a rentabilidade do local de venda e o escoamento dos produtos,
através de uma adaptacdo permanente dos aprovisionamentos as necessidades do
mercado, e da apresentacdo apropriada das mercadorias. Lindon (2004) apresenta dois
tipos de merchandising: um de seducdo, que pretende criar um ambiente e uma
exposicdo do produto que favoreca a compra; outro de organizacdo/gestdo, centrado na
rentabilidade do espaco. O merchandising engloba a distribuicdo de material
promocional de uma determinada marca pelos locais de venda desse produto, por
exemplo, relogios, mesas, guarda-sois de uma marca de bebida que se encontram
espalhados por cafés; o desenvolvimento de espacos especiais de venda, por exemplo,
em grandes superficies encontram-se pequenos quiosques de certas marcas de café ou
de gelados; a forma de organizacao/exposic¢ao dos produtos no linear (prateleiras).

As técnicas de merchandising poderdo auxiliar o responsavel duma biblioteca

escolar a definir locais de exposicdo, obras a que deve dar destaque, a forma de expor
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essas obras no espaco da biblioteca, a calendarizacdo de algumas actividades que ndo
estejam directamente ligadas a leccionacdo de conteldos programaticos, a criacdo e
distribuicdo de material promocional com o logoétipo da biblioteca como canetas,
marcadores de livros, tapetes para ratos de computadores, pequenos blocos de

apontamentos, bolsas para arquivo de diferentes formatos e tamanhos, etc.

Marketing directo

O marketing directo pode ser definido como um conjunto de actividades que
visam direccionar a oferta de produtos ou servicos para um determinado grupo de
consumidores. Dirige-se especificamente a um publico seleccionado, em funcao daquilo
que se divulga. Santos (2007) define o Marketing Directo como o “conjunto de técnicas
e meios de comunicacdo entre a organizacdo e 0 seu publico-alvo.[...] Esta
comunicagdo, assumindo a defini¢do ‘“directo” é caracterizada por ser extremamente
individualizada e, sempre que possivel, interactiva.” Surgem neste caso, 0 correio
directo e o telemarketing, que se caracterizam pelo facto de se usar 0 mesmo meio para
divulgar o produto e para o adquirir. Estabelecem-se relagdes directas e personalizadas
que levam o destinatario da mensagem a interagir com a instituicdo dando origem, a
partir dai, a contactos mais frequentes e periddicos. Estamos perante uma seleccdo de
publico-alvo bem definida e caracterizada. Poder-se-a ainda fazer uso de outras técnicas
de marketing como por exemplo, o estudo de mercado que permitira ao responsavel ter

uma noc¢do mais real das expectativas dos utilizadores dos seus servigos.

Relagdes Publicas

De uma forma geral, considera-se que a nogdo de Relagdes Publicas surge no
inicio do séc. XX, nos Estados Unidos, quando lvy Lee, contratado por Rockfeller como

seu “assessor de imprensa”’, consegue transformar radicalmente a imagem que oOs
9
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americanos tinham deste milionario do petroleo, e que era muito negativa, na imagem
de um contribuinte generoso, um patrdo que garantia muitos empregos e um mecenas
com uma funcdo social muito elevada. Ha no entanto, autores que consideram que as
Relacbes Publicas tiveram o seu verdadeiro inicio entre o séc. XVIII e 0 séc. XIX com a
Revolucdo Industrial nos Estados Unidos. Nessa altura, as RelacBes Publicas
apareceram como actividade diferenciada, devido a necessidade que os industriais
tinham de divulgacao dos seus produtos. (Lendrevie, 1998)

Em Portugal, as Relacdes Publicas aparecem cerca de meio século depois do
seu “nascimento” nos Estados Unidos, introduzidas pelas grandes multinacionais. Até
1974, esta actividade esteve ligada sobretudo a agéncias de publicidade, contudo muitas
das pessoas que exerciam esta actividade ndo estavam profissionalmente bem
preparadas, o que levou ao descrédito da profissdo. Apds a integracdo de Portugal na
Comunidade Europeia observa-se um grande desenvolvimento neste dominio, com o
aparecimento de muitas empresas de Relagdes Publicas.

O conceito de Relagdes Publicas ndo é muito consensual, o que faz com se
encontre uma quase infinidade de defini¢cBGes para o explicar. Se bem que se encontrem
pontos comuns entre as diferentes definigdes, como seja “as Rela¢Bes Publicas tém por
objectivo o estabelecimento de relagcdes de confianca entre uma empresa e 0S Seus
publicos, baseados num conhecimento e compreensao reciprocos”, ndo podemos deixar
de referir o que varios especialistas afirmam sobre este conceito.

Assim, para o Instituto Britanico de Rela¢des Publicas, “As Rela¢Bes Publicas
constituem o esforgo deliberado, planeado, e continuado para estabelecer e manter o
melhor entendimento mutuo entre uma organizacgdo publica ou privada e o seu pessoal,
assim como entre essa organizacgao e 0s seus publicos”;

Para a Associagdo Francesa de Relagdes Publicas, as R. P. sdo: “actividades
desenvolvidas por uma empresa tendo em vista o estabelecimento de boas rela¢des
entre esta e os diversos sectores da opinido publica”;

Para a Associagdo Internacional de Relagdoes Publicas, “Sd@o uma fungdo
administrativa, de caracter continuo e planeado, através da qual organizacGes e
instituicOes publicas e privadas procuram ganhar e reter a compreensdo, simpatia e
apoio daqueles com quem estao ou poderdo vir a estar relacionados pela avaliacdo da

opinido publica acerca delas, de modo a correlacionar os seus planos”;
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Em resumo, as Relag¢des Publicas sdo uma funcdo administrativa, uma técnica
de comunicacao, influenciam a boa impressdo que o publico cria e mantém das pessoas
ligadas a determinada organizacdo e devem estar colocadas ao seu servico.

Partindo destes principios, os gestores devem ter em conta a funcdo social das
suas empresas, ja que as mesmas devem estar ao servigo do interesse publico e esse
publico deve partilhar a filosofia da empresa. Para Abilio da Fonseca (1998) uma das
tarefas mais importantes de um responsavel por Relagdes Publicas ¢ “a de fazer
partilhar da sua propria filosofia todos os intervenientes da instituicdo; isto pressupde
a sua accao em consonancia com a filosofia da organizacéo - de que sdo especialmente
responsaveis as administragdes e 0s gestores.”

Cada autor, cada especialista, cada gestor vé os objectivos das Relagdes
Publicas, mais uma vez, consoante a sua experiéncia profissional. Se numa primeira
andlise se pode aceitar a multitude de objectivos apresentados, o facto é que quando
vistos a lupa, a maior parte é rebatida por outros especialistas.

De uma forma sucinta, as Relagdes Publicas procuram o bom relacionamento
da empresa/ instituicdo com os seus diversos mercados. Kotler & Amstrong (2003)
consideram que um departamento de RP pode realizar as fungdes de assessoria de
empresa — criar e colocar de informacdes de interesse publico em diferentes meios de
comunicacdo para atrair atencdo para uma pessoa, um produto ou um Servigo;
publicidade de um produto — divulgar um produto especifico; assuntos de interesse
publico — construir e manter boas relagdes com as comunidades locais e nacionais;
actividades de lobby — construir e manter relacionamentos com legisladores e
funcionarios do governo para influenciar a legislacdo; relacdes com investidores —
manter o relacionamento com accionistas e outros representantes da comunidade
financeira; desenvolvimento — relagBes publicas com doadores ou membros de
organizagOes sem fins lucrativos para conseguir apoio financeiro ou atrair voluntarios.

Algumas das ferramentas mais utilizadas pelos profissionais de RP prendem-se
com a descoberta/publicacdo de noticias favoraveis a empresa, com a organizagdo de
conferéncias de imprensa, reportagens, grandes inauguracGes, grandes espectaculos,
programas educacionais, etc. Considerando todas estas técnicas Lindon (2000)
apresenta os objectivos das RP, que devem ser definidos em fungdo dos diferentes

publicos (internos e externos) de uma organizacao:
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Objectivos Int. | Ext.

- manter os colaboradores da empresa bem informados sobre as suas actividades,
contribuindo para o seu envolvimento.

- criar um sentimento de pertenca.

- gerar a partilha de valores comuns entre colaboradores. >

- criar ou aumentar a notoriedade da empresa e dos seus produtos / servicos. >
- desenvolver uma atmosfera de confianga com os 6rgaos de comunicagédo social. .
- capitalizar a boa vontade da empresa junto das entidades governamentais,

fornecedores e comunidade financeira.

- atrair investidores.

- criar boas relagGes de vizinhanga com a comunidade local. >
- relevar os contributos da empresa para o desenvolvimento do pais ou da regido. .
- estimular a forca de vendas e os distribuidores. > >
- melhorar a imagem da empresa e das suas marcas. > >
- prevenir e minimizar o impacto de eventuais crises. > >
- orientar a gestdo da empresa em funcéo do feedback recebido dos publicos. > >

QUADRO 5- OBJECTIVOS DAS RELACOES PUBLICAS (extraido de LINDON, 2000)

Whitaker Penteado, citando o Prof. José Gaspar Gouveia, defende que as
Relacdes Publicas se modificam de empresa para empresa, de pais para pais, de uma
situacdo normal para uma situacdo de crise, logo também os seus objectivos se vdo
modificando, consoante os interesses em jogo. E, pois, uma questdo de interesses, que
esta subjacente a filosofia das Rela¢des Publicas e aos seus objectivos,

“...as Relacbes Publicas constituem todas as actividades promocionais que
objectivam chegar a uma sintonia de interesses entre individuos e o publico, ou entre
grupos sociais - em sentido mais amplo - para a projeccdo e a aceitagcdo de uma
“imagem” favoravel desses mesmos individuos ou grupos.” (Penteado, 1993)

Numa instituicdo escolar podem citar-se os interesses dos alunos, do corpo

docente, dos funcionarios (administrativos e auxiliares), dos pais, das organizacdes
culturais, comerciais e industriais da regido, das autarquias locais, dos meios de
comunicagdo, do publico em geral. Procurar 0 ponto de cruzamento de todos estes

interesses ¢, em Ultima analise, o objectivo “... substancial das Rela¢Ges Publicas:
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ajusté-los rigorosamente com maior precisdo. Do apuro dessa sintonia, extrai a

empresa as suas condi¢des de vida e de desenvolvimento.” (Penteado, 1993).

Definido o conceito de Relagbes Publicas, encontrados os objectivos, ha que
descobrir quais os instrumentos utilizados para melhor comunicar com os diferentes
publicos. Mais uma vez, o ndmero é quase infinito, tudo o que possa servir a
comunicacdo humana é um instrumento de Relacdes Publicas. Varios autores

distinguem trés grandes divises, como se explicita no quadro seguinte:

A. Instrumentos de Relac6es publicas internos (inserida no marketing interno):

1. Orais:

e Seminarios

e Reunifes

e Palestras

e Conversas informais
2. Escritos

e C(Cartas

e Memorandos

e Relatdrios

e Manuais

e Quadros de aviso

e Caixas de sugestdes

e House-organs™

3. Audiovisuais:

e Filmes

e Projeccgdo de slides

e Circuitos fechados de televisao
4. Sistemas internos de altifalantes

B. Instrumentos de Relag6es Publicas externos:

Contactos pessoais

Publicacdes produzidas pela organizacéao
Media — Informacdo a imprensa
Conferéncia de imprensa

Programas de radio

* Numa traducdo muito simples: instrumentos da casa. Sdo 6rgdos de informagdes sobre a
empresa para todos os que ai trabalham. Por vezes ndo funcionam muito bem porque sdo editados pelas
directorias e os empregados ndo Ihes ddo atengdo. Algumas empresas ja declinaram a edicdo dos house-

organs aos empregados, limitando-se a escrever um editorial sobre um tema de interesse para a empresa.
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C. Instrumentos para a promogao de acontecimentos:

1. Internos:

Planos de bolsas de estudo

Concurso do melhor funcionéario
Estagios de treino ou aperfeicoamento
Comemoracdes

Exposicoes

Convencoes

Colonias de férias

Excursdes colectivas

2. Externos:

Dias abertos

Inauguracdes de interesse publico

Exposicoes

Actividades de servico publico

Patrocinio

Mecenato

Manifestaces artisticas dirigidas aos publicos externos
Participagdo da organiza¢do em acontecimentos externos

QUADRO 6- INSTRUMENTOS DE RELAGOES PUBLICAS (LINDON, 2000)

Ao contrario da publicidade, as relagbes publicas sdo um processo continuo,
ndo pontual, com o objectivo de serem compreendidas pelo mercado e ndo de o
manipular (Savard, 1988). O que se pretende € desenvolver boas relacbes com o
publico, “mantener un clima de confianza y credibilidad entre la biblioteca y sus
clientes.” (Moreno, 1999), de forma a manter os utilizadores ja existentes e a captar
potenciais utilizadores, através de uma imagem de profissionalismo e eficicia. Para
Weingand (2000) o ingrediente basico das relagdes publicas é o contacto interpessoal e
a qualidade desse contacto influencia o grau de adequacdo entre as necessidades dos
consumidores e os produtos/servicos oferecidos pela organizacdo. Numa biblioteca,
para uma boa politica de relagbes publicas, ha que considerar que o utilizador é o
elemento mais importante da instituicdo, ha que formar o pessoal de contacto na area
das relacdes publicas, de forma a que saibam utilizar a linguagem correcta, o tom de voz
adequado, ha que criar um clima de confianca tanto com os funcionarios, como com o
publico. (Moreno, 1999)
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Actividades de promocéo

As actividades de promocdo de uma forma geral ttm como objectivo
estimular a compra de um produto ou a utilizagdo de um servico, durante um
determinado periodo de tempo. Autores como Savard ou Weingand consideram como
actividades de promocdo, as actividades de comunicagcdo que ndo poderdo ser
consideradas nas categorias anteriores. Lindon considera que “uma operacdo de
promocao consiste em associar a um produto uma vantagem temporaria destinada
a facilitar ou a estimular a sua utilizagéo, a sua compra e / ou a sua distribuicdo.”
(Lindon, 2000).

Poder-se-ia pensar que a promog¢do € o mesmo que a publicidade mas, de
facto, ha algumas diferencas, se bem que em ambas, o objectivo final seja provocar uma
reac¢do positiva, por parte do pablico, a um determinado produto ou servigo. Por esta
razdo, Pierre Lavasseur afirma que “as actividades de promocédo tém por finalidade
estimular a venda de um bem ou de um servico por diversos meios que ndo pertencem
nem ao dominio publicitario nem ao da venda directa, mas que se inspiram um no
outro.”® O principal factor que distingue a promocéo da publicidade e da politica de
produto e de prego é o seu caracter temporario. “A publicidade procura influenciar os
comportamentos de um publico, através da transmissdo de mensagens, (...) visando
obter efeitos prolongados. A promocdo, essa, procura provocar ou estimular os
comportamentos desejados, visando produzir efeitos rapidos ou mesmo imediatos, mas
limitados no tempo.” (Lindon, 2000)

Nos ultimos anos, tanto em Portugal como na Europa, as empresas de bens de
grande consumo e semi-duraveis (electrodomésticos, mobiliario, automoveis, etc.) tém
investido muito mais em promog¢do do que em publicidade. H& véarias razbes que se
podem apontar para este facto:

- a saturacdo do mercado em determinados sectores, com produtos quase
iguais, cujas vantagens de utilizacdo ndo sdo muito diferentes de uns para os outros (0
caso dos detergentes, por exemplo), nestes sectores, o publico € mais sensivel a certas

promogdes do que a publicidade ou as relagdes publicas;

2 LAVASSEUR, Pierre citado por SAVARD, Réjean (1988, p. 80)
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- a preocupacdo, por parte dos responsaveis de marketing de algumas
empresas, de obterem resultados fabulosos e imediatos, em vez de procurarem melhorar
a imagem da marca;

- as empresas de distribuicdo exercem, muitas vezes, pressdes a favor da
promoc¢do, mais uma vez porque os resultados sobre as vendas séo visiveis, quase no
imediato.

Segundo Lindon (2000) podem distinguir-se trés tipos de promocao, partindo
do ponto de vista do produtor: promocdo-consumidor, promocao-distribuidor,
promocdo-rede de vendas. As técnicas de promog¢do-consumidor compreendem cinco
categorias: a experimentacdo gratuita; as reducbes temporarias de preco; 0s precos,
ofertas e brindes; 0s concursos, jogos e sorteios.

Ja Chirouze, citado por Savard (1988) divide em trés categorias as actividades
de promocao junto do cliente: promocéao pelo preco; promoc¢éo através de uma forma
ludica; promogdo pelo objecto. A promocao pelo preco consiste, de forma simples, a
reduzir o preco de um determinado produto por um certo periodo de tempo. As
actividades de promocédo de forma ludica consistem em estimular a utilizacdo de um
servigo, por exemplo organizando um concurso ou uma lotaria. Este tipo de actividades
foi utilizado em algumas bibliotecas publicas: oferta de um prémio ao leitor 100 000;
sortear um namero entre os leitores / assinantes (leitor inscrito na biblioteca e utilizador
habitual) e oferecer uma lembranca; diferentes tipos de concursos. As actividades de
promocdo pelo objecto visam a distribuicdo de amostras e brindes. Apesar de serem
técnicas pouco usuais em bibliotecas, para Chirouze estas técnicas podem revestir a
forma de actividades de animacdo, que se encontram mais facilmente em bibliotecas
publicas ou escolares, como conferéncias, ateliés, exposicdes, projeccdes de filmes /
videos ou ainda actividades de formagdo continua de adultos.

Apesar de Chirouze considerar as actividades referidas como actividades de
promogé&o, o facto é também poderéo ser desenvolvidas como actividades no ambito das
RelacBes Publicas, em particular as actividades de animag¢do como conferéncias,
exposicdes ou ateliés.

No sector das unidades de informacdo (bibliotecas publicas, bibliotecas
escolares, centros de documentacéo, etc.) também se poderdo utilizar estas estratégias

para se atrair a atencdo do utilizador sobre um novo servico ou novos documentos. A
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animacéo de bibliotecas, a distribuicdo de brindes como marcadores de livros, porta-cd,
canetas, a realizacdo de concursos ou de exposi¢cdes bibliograficas, o aumentar o
periodo de empréstimo domicilidrio de uma determinada area do fundo documental
poderdo ser incentivos que estimulem a utilizacdo da biblioteca. A equipa responsavel
deve elaborar documentos que informem a comunidade escolar sobre o seu
regulamento, as regras de utilizacdo daquele servico, as suas actividades, as novidades
editoriais que sdo recebidas, de forma a atender as necessidades de informacédo do corpo
docente, funcionarios e principalmente alunos.

Numa biblioteca escolar as relacdes publicas, o marketing directo, o
merchandising, as actividades de promoc¢do sdo as formas mais utilizadas para se
divulgar uma actividade, uma exposicdo, novas aquisicdes, etc. Provavelmente, as
mensagens elaboradas pelo(a) professor(a) ou equipa responsavel pela biblioteca, ndo
cumprirdo todas as leis da publicidade mas, o que se pretende € que sejam eficazes e
que levem o seu publico-alvo a agir. Tal como noutros servigos, numa biblioteca escolar
a comunicacdo é fundamental e também envolve a troca entre a instituicdo e o seu
publico. As campanhas de imagem promovem a biblioteca a ajudam a integra-la na
comunidade.

Neste capitulo, analisamos o processo de marketing aplicado a bibliotecas
escolares. Uma estratégia de marketing deverd ser planificada como um todo,
englobando os cinco elementos do composto de marketing e ndo cada um em separado.
O éxito da estratégia delineada vai depender da analise que se faca do “mercado” e da
sua adequabilidade a esse mercado, do envolvimento de toda a equipa e do apoio dos
Orgdos de gestdo.
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CAPITULO IV

Estudo Empirico

“School libraries bring life and excitement to schools. At the Center for

International Scholarship in School Libraries (CISSL) at Rutgers University, our studies
show that school libraries play an important role in improving student learning.
Effective school libraries enhance the learning environment of the school.”

Carol Kuhlthau
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4.1 — Desenho do estudo

4.1.1 — Critérios de seleccao das escolas

O universo da nossa pesquisa é constituido por cinquenta e seis bibliotecas
escolares integradas na Rede de Bibliotecas Escolares e que se encontram situadas nos
distritos de Viseu e da Guarda, territério onde desenvolvemos a nossa actividade de
coordenadora interconcelhia do Programa Rede de Bibliotecas Escolares. Deste
universo, elabordmos uma amostra qualitativa, constituida por doze bibliotecas, com
uma abordagem de méaxima variacdo porque é a que permite uma maior riqueza de
dados. Essa seleccdo foi baseada no que Patton (1990) define como “ maximum
variation sampling” ou amostra por maxima varia¢do. Este principio conduziu-nos a
escolha intencional de uma ampla gama de critérios identificando padrGes comuns
transversais, considerando que para 0 mesmo autor “Data should be collected under the
paradigm of maximum structural variations of perspectives. Variation of the sample
and the research methods avoids one-sidedeness of representation of the topic;
variation of questions avoids just one answer.” Assim, diversificamos os critérios, que a
seguir apresentamos, e procurdmos que as escolas respondessem simultaneamente a
varios.

a) Estar integrada na Rede de Bibliotecas Escolares

O facto de uma biblioteca escolar estar integrada na RBE tem que obedecer a
requisitos de organizacdo e gestdo do espaco e do fundo documental, de formacdo da
equipa (pessoal docente e ndo docente) nas areas especificas da biblioteconomia, gestdo
da informacdo e documentacdo, da leitura e das tecnologias da informagdo. A gestdo
dos servigos e recursos destas bibliotecas pressupbe a existéncia de um plano, a
definicdo de objectivos claros e a sua promogdo junto de todos os elementos da
comunidade educativa. Os documentos nacionais e internacionais que orientam a gestao
das bibliotecas escolares preconizam, nas suas directrizes, a elaboragdo e
desenvolvimento de uma politica de marketing e de promocéao destes servi¢os, como ja

foi afirmado em capitulos anteriores.
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b) Tipos das escolas

As doze escolas seleccionadas cobrem todos os tipos de escolas do sistema de
ensino portugués, a nivel ndo universitario. Este critério teve como objectivo obter uma
visdo abrangente de alunos e de professores dos diferentes graus de ensino.

Actualmente, as escolas do ensino basico encontram-se agrupadas em nucleos
que integram as escolas dos trés graus do ensino bésico: 1°, 2° e 3° ciclos. As escolas do
ensino secundario ou as escolas 3/S, que leccionam o 3° ciclo e o secundéario, ndo
funcionam em agrupamento.

Nos dois grandes grupos, agrupadas e ndo agrupadas, procedeu-se a seguinte
seleccdo: quatro escolas ndo agrupadas e oito a funcionar em agrupamentos. No
primeiro, encontram-se trés escolas com 3° ciclo e secundario e uma desde o 2° ciclo ao
secundario Quanto ao segundo grupo, ha a considerar que 0S agrupamentos Sao
constituidos por escolas que percorrem todos 0s niveis desde o jardim de infancia até ao
9° ano e, em casos excepcionais, até ao 12° ano, residindo a diferenca na tipologia das
escolas sede de agrupamento. Assim, duas escolas sede abrangem desde o 2° ciclo até
ao secundario; duas, o0 2° e 3° ciclos; uma abarca somente o 1° e 2° ciclos e finalmente,
de dois destes agrupamentos foram também escolhidas duas escolas do 1° ciclo por

possuirem uma biblioteca escolar nas suas instalagdes.

c) Localizacao geografica

O factor geografico é uma condicionante tanto a nivel demografico, como a
nivel s6cio-econdmico das populacGes servidas pelas unidades em estudo. Para se obter
uma visdo o mais abrangente possivel, foram escolhidas escolas de concelhos litorais
e/ou centrais e de concelhos mais perto da fronteira com Espanha, isto é mais interiores,
assim como escolas de zonas urbanas e de zonas rurais. Estas caracteristicas
condicionam também o namero de alunos por escola ou agrupamento o que por sua vez,
vai condicionar o numero de horas de coordenacéo da biblioteca, como veremos noutro

dos critérios definidos.

d) Pertencer a uma rede concelhia
Ha, neste momento, varios concelhos em que se constituiram Grupos de

Trabalho Concelhios envolvendo as bibliotecas escolares e municipal. Nestes concelhos
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séo realizadas actividades conjuntas de promogéo e animacdo da leitura e de formacéo

de utilizadores com o fim de que as criancas e 0s jovens venham a ser adultos

frequentadores de bibliotecas.

4.2 — Caracterizacao das bibliotecas seleccionadas

O conhecimento de temos do territério onde se inserem estas bibliotecas

forneceu-nos informacdes aprioristicas quanto a tipologia da escola, a formacdo do

coordenador, a actualizacédo e diversidade do fundo documental, ao nimero de alunos, a

institucionalizacdo da BE na escola.

Coordenador
Localizagéo Integracao Tipologia Alunos i Tempo no
Cargo
anos
BE 1 escola ndo agrupada | Centro—pequena Formagéo
. 2005 EB23/S 450 , 2
vila continua
BE 2 escola ndo agrupada | Litoral - pequena Formagao
. 2002 EB23/S 666 B
vila continua 1
BE 3 escola ndo agrupada Centro — cidade Formagéo
- 1999 ES/3 980 . 6
média especializada
BE 4 escola ndo agrupada Centro — cidade Formagéo
- 2003 ES/3 931 . 6
média continua
BE 5- sede agrupamento Fronteira — Formagdo
. 2002 EB23/S 247 ; 1
pequena vila continua
BE 6 - sed i Interior — pequena Formacao
et IR _Ped 2003 EB23/ES a7 e 5
vila continua
BE 7 - toda BE6 | Interior — pequena ERTTAGa0
FOCPRIEIDCE _Ped 2003 EBL 143 o 5
vila continua
BE 8- sede agrupamento Centro — cidade Formagéo
AT 2002 EB12 216 , 6
média continua
BE 9 — agrupamento BE 10 | Centro — cidade Formagéo
2002 EB1 253 . 2
pegquena continua
BE 10 sede agrupamento Centro — cidade Formagcéo
1999 EB23 660 q 5
pequena continua
BE 11 sede agrupamento Centro — cidade Formagéo
2003 EB23 379 - 9
pequena especializada
BE 12 escola ndo agrupada | Centro— cidade Formagéo
2001 ES/3 681 q 11
pequena continua

QUADRO 7- CARACTERIZAGCAO DAS BIBLIOTECAS SELECCIONADAS
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As bibliotecas designadas por BE1, BE2, BE3, BE4, BE5 e BEG6 sdo as que
tém ensino secundario, sendo que as quatro primeiras se encontram em escolas nao
agrupadas. Distinguem-se entre si pela localizagdo geogréafica que condiciona o nimero
de alunos, o que por sua vez condiciona o tipo de escola. A BE3 e a BE4 estdo situadas
numa cidade de média dimensdo. Distingue-as a populacdo escolar, em termos de
interesses culturais e condi¢Bes familiares e sdcio-econdmicas. A BE3 era um antigo
liceu e a BE4 uma antiga escola comercial. Apesar das mudangas operadas no nosso
sistema de ensino, ainda se mantém, na cidade, um certo sentir de que frequentam a
BE3, preferencialmente, alunos de uma classe social um pouco mais elevada. O numero
de alunos nestas escolas permite que as coordenadoras tenham mais horas para exercer
este cargo, encontrando-se neste momento, a tempo inteiro na biblioteca. A BE3 conta
no seu fundo documental, que ndo esta disponivel ao publico, com cerca de 10 000
documentos.

As BE1 e BEZ2, situadas em pequenas localidades do interior do pais, sofrem
da desertificacdo que as respectivas regides sofrem. O namero de alunos tem vindo a
diminuir drasticamente, as escolas do 1° ciclo destas zonas sdo encerradas e as criangas
sdo encaminhadas para a escola sede, que se vé assim obrigada, a ter que dar resposta as
necessidades educativas e culturais de criancas de uma larga faixa etaria que vais desde
0s 5/6 anos até aos 18/19 anos. Entre a BE1 e a BE2 ndo se verificam grandes
diferencas estruturais de funcionamento ou de necessidades da populacdo escolar pelo
facto, de uma se situar numa zona um pouco mais litoral. E a dimenséo das localidades
em que se encontram e 0s niveis demograficos e econdmicos que condicionam a vida
nas escolas.

As BES5 e BE6 situam-se numa zona de fronteira, mas a BE5 € aquela, que do
nosso ponto de vista mais foi afectada pela desertificagdo. Com a criagdo do espaco
Schengen, a abertura de fronteiras dos paises da Comunidade Europeia e a construcao
de auto-estradas internacionais desapareceu a maioria das instituicbes ou entidades, do
sector terciério, ligadas aos servicos de fronteira. Despachantes oficiais, GNR, Guarda
Fiscal foram enviados para outros servigos ou localidades, com a deslocagéo dos pais,
partem também as criancas, empobrecem as escolas. Sem estes servicos perdeu-se
também algum poder econdmico, mesmo o0 gerado em circuitos paralelos. Das quatro

escolas com ensino secundario, desta amostra, a BE5 é a Unica, pelas contingéncias
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referidas, que no presente ano lectivo ja tem duas turmas do 1° ciclo nas suas instalacoes
0 que confere uma grande heterogeneidade a sua populagéo escolar.

A BEG6 encontra-se também numa pequena vila, no interior do pais, também
perto da fronteira com Espanha. Tem no seu agrupamento, para além da biblioteca da
escola sede, uma biblioteca no 1° ciclo, a BE7. A coordenadora da escola sede é
também a coordenadora da biblioteca do 1° ciclo.

No segundo grande grupo, escolas agrupadas, encontram-se duas escolas do 1°
ciclo, a BE7 e a BE9 que possuem uma biblioteca escolar, para além da biblioteca da
escola sede, e uma escola de 1° e 2° ciclo, a BE8. Distingue-as o0 nimero de actividades
que realizam e a utilizacdo deste espa¢o como um recurso pedagégico. O facto de a BE9
ter um coordenador a tempo inteiro permite a sua abertura e funcionamento durante
todo o horario de funcionamento da escola. Isto por seu lado, cria uma maior interac¢éo
entre o coordenador e 0s restantes professores, assim como maior apoio aos alunos, o
que na BE7 ndo é possivel, apesar dos esfor¢cos da coordenadora da escola sede.

O coordenador a tempo inteiro ndo é frequente no 1° ciclo. No universo de 56
escolas com que trabalhamos, ha 12 bibliotecas no 1° ciclo e somente 3 tém um
coordenador. Nas restantes, foram encontradas algumas solucdes de gestdo entre o
coordenador da escola sede e um dos professores da EB1. Na maior parte destas escolas,
a biblioteca s6 esta aberta quando cada professor acompanha a sua turma a este local
para tarefas de empréstimo domiciliario (normalmente, uma vez por semana) ou para a
realizacdo de actividades de animacdo e promocao da leitura.

A BES8 encontra-se situada numa cidade de média dimenséo e conta com outra
biblioteca de 1°ciclo no agrupamento, de que € escola sede. A sua populacdo é
homogénea o0 que permite uma certa concentracéo de esforcos e energias. Neste nivel de
ensino, as diferencas, em termos de fundo documental, tém vindo a esbater-se gracas ao
esforco do Plano Nacional de Leitura, que tem investido no enriquecimento dos fundos
documentais na area da literatura infanto-juvenil.

O facto da BE9, BE10, BE11l e BE12 estarem integradas numa rede de
trabalho concelhio permite a organizacdo e desenvolvimento de actividades conjuntas
muito variadas e da-lhes mais alguma visibilidade em termos de comunidade. Por outro
lado, o trabalho técnico de biblioteconomia € realizado com o apoio semanal, dos

técnicos da biblioteca municipal que védo circulando pelas diferentes escolas, o que
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“liberta” as coordenadoras para a realizagdo de outras actividades de gestdo da

biblioteca e de animacéo e promocéo da leitura.

4.3 — Método de recolha de dados

Para a realizagdo deste estudo empirico optamos por um método
eminentemente qualitativo, por considerarmos que nos permitiria obter uma visdo mais
rica e profunda do fendmeno em analise: 0 uso de estratégias e técnicas de marketing e
relacbes publicas em bibliotecas escolares. O nosso projecto segue as etapas de
desenvolvimento de um estudo empirico, com utilizacdo de técnicas de triangulacdo de
caracter qualitativo e quantitativo.

A literatura da especialidade considera que ha trés técnicas fundamentais para a
realizacdo da investigacdo qualitativa: a observacdo participante, a entrevista e a analise
documental. Como ja foi referido, para a recolha de dados utilizdamos a técnica de

entrevista e a técnica de questionario por inquérito.

a) Entrevista aos coordenadores

A entrevista € uma das principais técnicas de recolha de dados quando se
trabalha numa investigacao qualitativa. Lidke & André (1986) referem como vantagens
da entrevista a captacdo imediata da informacé&o desejada, o aprofundar de informagdes
fornecidas por outras técnicas de recolha de dados mais superficiais, como o
questionario e a possibilidade de abranger informantes que de outra forma ndo seria
possivel incluir na recolha por possuirem pouca instrugdo formal. O contacto directo
que se estabelece entre o entrevistado e o investigador permite o estabelecimento de
uma relagdo com alguma proximidade o que abrira caminho a que o0 entrevistado possa
expressar mais livremente as suas opinides e as informagoes “fluirdo de maneira
notavel e auténtica” (Lidke & André, 1986). As entrevistas que realizdamos aos
coordenadores das bibliotecas seleccionadas (anexo 1) e a entrevista a um elemento
chave, a coordenadora do Programa Rede de Bibliotecas Escolares (anexo Il), sdo do

tipo semi-estruturado com perguntas abertas e fechadas. Optou-se por este modelo de
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entrevista por dar alguma liberdade de resposta ao entrevistado, apesar do entrevistador
ter de seguir muito de perto um guido de entrevista para que todas as questdes da
investigacao fossem abordadas de igual forma.

As perguntas do guido referiam-se essencialmente a utilizacdo de técnicas de
marketing por parte dos coordenadores, o seu conhecimento ou ndo dessas técnicas e 0s
resultados (em termos de uma maior utilizacdo dos servicos disponiveis). As perguntas
eram, maioritariamente do tipo aberto, havendo somente duas do tipo fechado, por nos
parecer que eram as mais adequadas ao tipo de estudo que estdvamos a realizar.
Optamos pela aplicacdo de um guido de entrevista, ja que 0 mesmo permite que se

possam comparar as respostas entre si.

b) Inquéritos aos alunos e professores

A utilizagdo de inquéritos, técnica do método quantitativo, permite ao
investigador a obtencdo de dados controlados, o encontrar relagfes entre as variaveis e
fazer constatacGes recorrendo ao tratamento estatistico dos dados recolhidos. Um dos
problemas da utilizacdo de inquéritos por questionarios € a taxa de ndo-respostas, que se
deve a factores como a natureza da pesquisa, a acessibilidade das questdes, entre outros.
No nosso caso, todos os inquéritos distribuidos, foram devolvidos. Cremos que
contribuiu para este resultado, o facto de termos acompanhado pessoalmente o pedido
de aplicacdo deste instrumento e, em alguns casos, termos também acompanhado a sua
aplicagéo.

Elabordmos uma versdo inicial do questionario, que testamos em trés
potenciais respondentes. Este teste forneceu-nos pistas para alguns itens a modificar, em
especial nos questionarios destinados ao 1° ciclo, em que tivemos uma atencdo especial
quanto a redac¢édo das questdes.

Na construgdo dos inquéritos, utilizamos perguntas fechadas, “um modo de
objectivar as respostas e de ndo permitir que estas sejam ambiguas” (Carmo &
Ferreira, 1998), tornando-as mais facilmente compreensiveis para os inquiridos. Assim,
criamos inquéritos diferentes para os professores (anexo Il1), para os alunos (anexo 1V)
e neste grupo, diferentes para o 1° ciclo (anexo V).

Os critérios para a aplicacdo dos questionérios procuraram obter uma gama
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diversificada dos elementos que constituem as comunidades escolares. Assim, em
relagdo aos alunos procurdmos obter uma amostra de todos os ciclos de ensino nédo
universitario e de todos os anos que compde os diferentes ciclos. Em relacdo aos
professores, em cada escola foram escolhidos professores de disciplinas representativas
das grandes areas do saber, que em muitas escolas correspondem aos quatro
departamentos em que, normalmente, se encontra organizado o corpo docente: um
professor de uma lingua, um professor das ciéncias exactas, um professor das ciéncias
sociais e um professor de educacdo artistica e tecnologica. A escolha dos docentes ficou
ao critério dos conselhos executivos ou dos coordenadores das bibliotecas. Sempre que
possivel, os inquéritos aos alunos foram aplicados numa das turmas dos professores

seleccionados.

c) Analise documental

A anélise documental é considerada uma técnica de abordagem de dados
qualitativos por complementar as informacgdes recolhidas por outras técnicas. Esta
técnica apresenta como vantagens o facto de os documentos constituirem uma forma
estavel, que pode ser consultada muitas vezes, de custo pouco elevado e permite o
acesso a informacdes mesmo quando o sujeito que as produziu ndo esta presente. Neste
estudo, recorremos a alguns documentos produzidos pelas bibliotecas em estudo e a
Base de dados do Programa RBE, a que temos acesso nas fungdes que desempenhamos
actualmente, com a autorizacdo expressa do Gabinete RBE.
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CAPITULO V

Analise de dados

“«What differences do my library and its learning initiatives make to student
learning? What has my library and its learning initiatives enabled my students to
become? That is, what are the differences, the tangible learning benefits, defined and
expressed in ways that lead the local school community to understand the important
contribution of the library to learning outcomes»

Ross Todd, 2002

conferéncia em Lishoa
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5.1 — O universo estudado - caracterizagdo

Consideramos ser importante a apresentacdo deste sub-capitulo, um ponto
prévio a analise de dados, como forma de situar este estudo empirico, em termos de
numero de inquiridos, idade, sexo, nivel de escolaridade, area disciplinar que leccionam
ou frequentam e situacdo profissional (para os professores).

Assim, nas doze escolas estudadas, foram aplicados e recolhidos duzentos e
quatro inquéritos a alunos, trinta e trés a professores e entrevistdamos doze

coordenadores de bibliotecas escolares.

5.1.1 - Alunos
Dentro de todas as expectativas, verifica-se que o numero de discentes do sexo

feminino é superior ao do sexo masculino.

16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

8-9 10-11 12-13 14-15 16-17 18-19 +19

Grafico 1- Alunos idade/sexo

De facto, como se pode verificar no grafico 1, nas faixas etarias até ao 12-13
anos, ha uma diferenga minima entre os dois sexos; na faixa dos 14-15 anos é onde se
encontra 0 maior desnivel e na faixa dos 16-17 anos, h4 uma predominancia de
discentes do sexo masculino. Isto deve-se ao facto de também terem sido inquiridos
discentes de uma turma de CEF (Curso de Educagdo e Formagdo), que s&o
maioritariamente, masculinos. Neste tipo de cursos, estes valores justificam-se por
razdes sociologicas, que se prendem com o abandono escolar, apos a escolaridade

obrigatdria, e com a frequéncia de determinada tipologia de cursos, mas por nao serem

108



Analise de dados

objecto deste estudo, ndo nos iremos debrucar na sua anélise. Na faixa etéaria dos 18-19

anos, a predominancia € novamente do sexo feminino.

Nivel de escolaridade
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Gréafico 2- Alunos por nivel de escolaridade

Nas doze escolas estudadas, procuramos abranger todos os ciclos de ensino e
todos os anos de escolaridade. Assim, numa andlise do gréfico 2, a distribuicdo dos
alunos pelos niveis de escolaridade é a seguinte: no primeiro ciclo foram auscultadas
duas turmas do 4° ano, num total de 31 alunos — 15% dos inquiridos; no 2° ciclo, uma
turma de 5° ano e outra de 6° ano, num total de 38 alunos — 19% dos inquiridos; no 3°
ciclo, também uma turma de cada um dos niveis deste ciclo, 7°, 8° e 9° anos, num total
de 76 alunos — 37% dos inquiridos e uma turma de CEF com 9 alunos — 4% dos
inquiridos; no ensino secundario, também uma turma de cada um dos niveis deste ciclo,

100, 11° e 12° anos, num total de 50 alunos — 25% dos inquiridos.

5.1.2 - Professores

Como era previsivel, e como se pode observar no grafico 4, a percentagem de
professores do sexo feminino, é muito superior a do sexo masculino, 79% para as
docentes e 21% para os docentes. A faixa etaria que predomina é a que vai dos 35 aos
44 anos, logo professores que, maioritariamente, se encontram a meio da sua carreira.
Este valor confirma-se no quadro da situacdo profissional, grafico 5: a maioria dos

docentes, 60%, é professor do Quadro de Nomeacdo Definitiva da escola em que se
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encontra a leccionar, 24% é do Quadro de Zona Pedagogica (tendo em conta a situacéo
legislativa actual, de trés em trés anos, ha a eventualidade de mudarem de escola) e 19%
sdo professores contratados (todos os anos mudam de escola ou, podem mesmo, nao ser
colocados). A analise deste pardmetro permite concluir se o professor tem a
possibilidade de desenvolver um trabalho continuado, seja a nivel de turma, seja a nivel

de projectos extra-curriculares.
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Grafico 3- Professores: idade/sexo Grafico 4- Professores: situagéo profissional

Quanto ao nivel de ensino, procuramos que nos respondessem professores de
todos os ciclos e de diferentes areas disciplinares. Sé assim, poderiamos ter uma visao

mais abrangente do corpo docente do universo em que exercemos as nossas fungoes.
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Grafico 5- Professores: nivel de ensino Gréafico 6- Professores: areas disciplinares
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Como é observavel no gréfico 5, dos 33 professores que acederam responder
ao questionario, a maioria (39%) lecciona o 3° ciclo, alguns destes docentes leccionam
também o ensino secundario, mas s6 os contabilizdmos no primeiro nivel a que nos
referimos; 15% leccionam o 1° ciclo, 18% o0 2° ciclo e 27% o0 ensino secundario.
Também estes docentes podem leccionar turmas do 3° ciclo, mas para efeitos deste
estudo, contabilizdmos neste grupo os professores que correspondiam as turmas do
ensino secundario que inquirimos.

Quanto as areas disciplinares, apesar de termos pedido a colaboracdo de
professores das quatro grandes areas disciplinares, exclui-se o 1° ciclo, nem sempre foi
possivel obter essa colaboracdo. Assim, hd um maior nimero de docentes da area das
Ciéncias Naturais e Exactas, 0 mesmo numero a Linguas e Ciéncias Sociais e uma

pequena percentagem das Artes e Tecnologias, como consta do gréafico 6.

5.2 — Composto de marketing na biblioteca escolar

Para nos certificarmos de que as respostas obtidas, eram o0 mais objectivas
possivel quanto ao conhecimento da BE, antes de sabermos quais 0s servi¢os que 0s
nossos inquiridos mais utilizavam ou 0 que consideravam ser ou ndo actividades de seu
interesse, desejamos saber com que frequéncia iam a sua biblioteca escolar e porqué.
Este factor é determinado, muitas vezes, por razdes racionais como as condi¢bes do
espago, o0s servicos prestados, a qualidade e diversidade do produto ou por razoes

afectivas como o relacionamento com o0 pessoal que presta o0 servigo.

5.2.1 — Analise prévia: frequéncia e utilizacio da biblioteca

Assim, pretendemos saber com que frequéncia alunos e professores
visitavam/usavam a biblioteca ja que desta atitude depende a percepcdo que 0S mesmos
tém da biblioteca, dos produtos e servigos que ela disponibiliza.
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5.2.1.1 — Frequéncia

Relativamente aos alunos, constatdamos que a maioria, 44%, afirma que vai a
biblioteca todos os dias, mas esta maioria esta concentrada nos ciclos mais baixos de

escolaridade: 1°, 2° e 3° ciclos, como se pode observar no grafico 7.

E Todos dias
45%
40% E 1 vez semana

35%

B 1 vez més
30%

B Mais trés vezes
més

25%

20%
E Até trés vezes
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15%

10% Testes/trabalhos

5%

F Nunca
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Gréfico 7- Alunos: frequéncia de utilizacio da biblioteca

a) No 1° e no 2° ciclos, na verdade as outras hipdteses de resposta sao
irrelevantes, jA que 65% e 89%, respectivamente, afirma que vai a
biblioteca todos os dias. Estes resultados coadunam-se com 0 maior
acompanhamento dos alunos dos 1° e 2° ciclo, por parte dos professores,

como veremos em capitulos seguintes.

b) O 3°ciclo divide-se essencialmente, pela ida todos os dias e uma vez por
semana. Um pequeno nucleo afirma que vai a biblioteca em época de
trabalhos ou testes. Os alunos do CEF ndo apresentam um padrdo de
resposta repartindo-se por praticamente todas as hipoteses apresentadas
no inquérito.

c¢) O ensino secundario apresenta baixos indices de frequéncia da biblioteca.

Neste nivel, os valores s6 tém alguma relevancia no indicador “época de
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testes ou trabalhos”. Dos alunos deste nivel, somente 34 % vai “uma vez
por semana” a biblioteca. Os restantes vao-se repartindo de forma
equilibrada por “uma vez por més”, “mais de trés vezes por més” e
“época de testes”. Num nivel de ensino que, para muitos alunos, é pré-
universitario, em que se espera que os alunos tenham adquirido
competéncias de trabalho autbnomo, em que se espera que o querer saber
para além dos conteidos programaticos esteja consolidado, a expectativa
seria uma maior utilizacdo dos servicos disponibilizados pela biblioteca

escolar.

Ha que referir, apesar de pouco relevante em termos numéricos, que 1% dos
alunos dos 1°, 2° e 3° CEB afirma nunca ter ido a biblioteca.

Da parte dos professores, considerados na sua globalidade, exactamente 50%
afirma ir a biblioteca, pelo menos uma vez por semana; 23% vai a biblioteca, pelo

menos, 3 vezes por periodo, como se conclui do gréfico 8.
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Grafico 8- Professores: frequéncia de utilizacao

Estes valores referem-se a uma utilizacdo individual, isto é, sem ser para a
realizacdo de actividades com uma turma. Uma andlise a localizacdo geografica das
escolas onde leccionam ndo permitiu resultados conclusivos, ja que apesar da grande

diversidade geografica, desde as escolas das pequenas vilas, as das cidades, ndo havia
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um padréo na resposta.
Ja numa anélise por areas disciplinares (grafico 9), constatamos que na area das
Linguas, 71% dos professores utiliza a biblioteca uma vez por semana, 15% todos 0s

dias ou em épocas de trabalhos ou testes.
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Gréfico 9- Professores: frequéncia por area disciplinar

Na area das Ciéncias Sociais, 57% afirma ir a biblioteca uma vez por semana e
43%, até trés vezes por periodo. Na area das Ciéncias Exactas, os valores variam um
pouco mais, 50% vai a biblioteca uma vez por semana, 17% até trés vezes por periodo,
igual valor para “nunca” e os restantes dividem-se entre “todos os dias” e “mais de trés
vezes por més”. Na area Tecnoldgica ¢ Artistica os valores dividem-se de forma igual
entre “todos os dias”, “mais de trés vezes por més” e “até trés vezes por periodo”.

Tendo em conta a situacdo profissional, ndo se verificaram grandes
discrepéncias, mantendo-se como maioritario o valor “uma vez por semana”, seguido do
valor “até trés vezes por periodo”, independentemente do facto do docente ser do
Quadro de Nomeagdo Definitiva, do Quadro de Zona Pedagdgica ou contratado.

Ainda em relacdo aos professores, procuramos saber, qual a frequéncia com
que se deslocavam a biblioteca para a realiza¢do de actividades com alunos (grafico 10).
Numa andlise global, a resposta maioritaria foi “uma vez por semana” (32%), seguida
de “uma vez por mé&s” (29%) e de “até trés vezes por periodo” (23%). Estes indicadores
evidenciam o valor que os docentes inquiridos ddo a biblioteca escolar como mais um

recurso educativo e pedagogico, proporcionando aos alunos a aquisicdo de maultiplas
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competéncias.

M Todos dias

H 1 vez sem.
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Gréafico 10- Professores: frequéncia de utilizacdo com turma

Também neste caso, considerdmos ser relevante uma andlise por nivel de
ensino. Assim, constatdmos:

a) Que 0 1° e 0 2° ciclos se bipolarizavam. As respostas dos docentes do 1°
ciclo referiam somente dois valores: 50% assinalaram a ida com turma a biblioteca, uma

vez por més e os restantes 50% assinalaram a resposta, uma vez por semana.

b) Quanto ao 2° ciclo, 40% dos docentes referiu que ia a biblioteca uma vez por
semana, exactamente 0 mesmo numero de docentes respondeu que ia a biblioteca “até
trés vezes por periodo” e 20% afirmou que se deslocava a biblioteca, uma vez por més.
Estes resultados confirmam as respostas dos alunos destes niveis de ensino, ja que

foram os que, maioritariamente, referiram ir todos os dias a biblioteca.

c) No 3° ciclo e no secundario, onde se procura que os alunos comecem a
trabalhar com mais autonomia, 42% dos docentes vai com os alunos a biblioteca, uma
vez por més. No entanto, no 3° ciclo, a maioria afirmou que ia uma vez por semana e
21% “até trés vezes por periodo”. No secundario, também se mantém como valor
maioritario “uma vez por semana”, 25%, exactamente 0 mesmo valor dos que afirmam

nunca ter ido a biblioteca. Deste ciclo, somente um docente apresentou a razao para esta
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resposta, esclarecendo que dispde, na sua escola, de uma sala de trabalho propria para o
seu departamento.

Mais uma vez, o factor geografico ndo tem relevancia nos resultados, é na
divisdo por ciclos de ensino que encontramos padrdes de resposta.

Estes resultados correspondem as nossas expectativas, dado que os alunos
mais jovens necessitam do apoio e do acompanhamento do seu professor. Por outro
lado, como referimos na caracterizacdo das escolas/ bibliotecas, em muitas escolas do 1°
ciclo a utilizacdo da biblioteca, por parte dos alunos, s6 é possivel quando
acompanhados pelo professor. J& nos outros niveis de ensino, h& funcionérios ou
professores com horario na BE, o que possibilita a sua abertura durante o tempo de
funcionamento da escola. Isto permite uma maior apropriacdo deste recurso por parte de
toda a comunidade, para aléem do facto, de estes alunos ja comecaram a dominar
algumas competéncias que conduzam a uma utilizacdo mais auténoma dos produtos e
servicos da BE.

No entanto, apesar destes resultados, ainda ha docentes que ndo véao a
biblioteca da sua escola. Procuramos saber as razGes dessa atitude e somente uma
pequena minoria dos docentes questionados (13%) respondeu a esta questéo referindo
que ndo ia a biblioteca porque realizava as suas pesquisas de Internet noutro local ou
porque ndo encontrava na BE os documentos de que necessitava (apenas 1).

5.2.1.2 - Utilizag&o da Biblioteca Escolar

Para além da frequéncia de utilizagdo da biblioteca, procuramos saber que
razdes levavam alunos e professores a deslocarem-se a biblioteca, de forma a obtermos
dados que permitissem verificar quais 0s servicos mais utilizados e/ou as actividades
que ai sdo realizadas com frequéncia que mais interessam/atraem os utilizadores.

Em relacdo aos professores, verificamos que a actividade que realizam com
mais frequéncia € ler ou consultar obras de referéncia com os alunos (48%), seguida de
muito perto pela realizagdo de pesquisas para preparacdo de aulas (36%) e pela

requisicdo de documentos para usar nas aulas, indicado por 33% dos docentes. As duas
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actividades seguintes s&o a utilizacdo de computadores com os alunos e o visionamento
de filmes. Da analise do nimero de respostas que indicavam menor frequéncia na
realizacdo de actividades, foi possivel concluir que as actividades realizadas com menos
frequéncia na biblioteca séo a leitura e revistas ou jornais e 0 empréstimo domiciliario

com a turma (18%) e a requisicéo de livros para leitura domiciliaria (12%).
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Gréafico 11 - Professores: utilizagdo da biblioteca

ApoOs uma observacdo detalhada dos padrdes de resposta, considerdmos ser

relevante uma andlise por nivel de ensino.0

¢  Assim, em relacdo ao 1° ciclo, verificamos que metade dos docentes indicou
como actividade mais frequente a realizacdo de empréstimo domiciliario com a
turma, o que é natural, visto que, normalmente, ndo ha funcionarios, nem
coordenadora de biblioteca neste nivel de ensino. Na analise global, esta
actividade tinha um valor insignificante, sendo mesmo mencionada como uma das
menos frequentes, no entanto, numa analise parcelar, apercebemo-nos que
corresponde as nossas expectativas, em relacdo a este nivel de ensino. Os restantes
docentes dividiram-se entre a consulta de obras de referéncia com os alunos e a

pesquisa para preparacdo de aulas.
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¢ Em relacdo aos docentes do 2° ciclo, 40% realiza com mais frequéncia a
leitura ou consulta de obras de referéncia com os alunos, segue-se a utilizacdo de
computadores com os alunos, a realizagdo de pesquisas para preparacdo de aulas e
a leitura de jornais ou revistas, todas com o mesmo valor, 20%. Como actividades
menos frequentes, estes docentes indicaram o visionamento de filmes ou
documentérios para preparar aulas (33%) e a realizacdo de empréstimo
domiciliario com a turma (33%), o que se justifica, ja que a partir deste nivel de
ensino as bibliotecas escolares tém funcionéria e coordenadora da equipa da BE. E
pertinente notar que 17% dos docentes menciona, como pouco frequente, a

requisicdo de livros para leitura domiciliaria.

¢  Quanto aos docentes do 3° ciclo, surgem com o mesmo valor, 46%, a leitura
ou consulta de obras de referéncia com os alunos e realizagdo de pesquisas para
preparar aulas. Segue-se a realizacdo de pesquisas para sua autoformacdo (31%) e
a utilizacdo de computadores (23%). Para os docentes deste nivel de ensino, as
actividades realizadas com menos frequéncia sdo o visionamento de videos ou
DVD com os alunos (30%) e a requisi¢do de livros para leitura domiciliaria, com

0 mesmo valor.

¢  Os docentes do secundario referem como actividade mais frequente, a
realizacdo de pesquisas para preparar aulas (38%), seguindo-se a requisi¢do de
documentos para usar nas aulas (25%), e a realizacdo de pesquisas para sua
autoformacdo (13%). A actividade menos frequente, € o visionamento de videos
ou DVD com os alunos (22%) e a realizacdo de empréstimo domiciliario com a
turma (11%).

Pensamos ser negativamente significativo, o facto da requisicéo de livros para

leitura domiciliaria aparecer mencionada como uma das actividades menos frequentes,

por docentes de todos os niveis de ensino. Este resultado ja se tinha verificado na

questdo referente a utilizacdo do fundo documental da biblioteca. Uma explicagdo

possivel podera ser a pouca diversidade ou actualidade de alguns fundos documentais,

outra explicacdo sera, talvez, o desconhecimento que muitos docentes tém dos acervos
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das suas bibliotecas. Este € um facto que observamos, vérias vezes, no desempenho das
nossas fungdes e que também j& nos foi relatado, em conversas informais, por
coordenadores de bibliotecas.

Em relacdo aos alunos, e a semelhanca do que se verificou com os professores,
fizemos inicialmente uma analise global e partindo dos padrdes de resposta, procedemos

entdo, a analises parcelares.

¢ Optando de forma similar, por uma observacdo global, verificimos que a
actividade que efectuam com mais frequéncia é a realizacdo de pesquisas pedidas
pelos professores (37%), seguida, algo distante, pela requisicdo de livros para
leitura domiciliaria (16%), pela realizacdo de trabalhos de casa (12%) e pelo
visionamento de filmes /documentérios importantes para as aulas (12%).
Requisitar documentos para usar nas aulas (papel e electronicos), no cémputo dos
trés niveis iniciais, é também umas das actividades mais referidas. De forma algo
surpreendente, aceder a Internet para consultar o correio electronico ndo € das
mais frequentes, sendo mesmo uma das actividades mencionadas como menos

frequente.

¢ Da anélise do numero de respostas que indicavam a menor frequéncia na
realizacdo de actividades foi possivel concluir que a realizacdo de pesquisas sem
serem pedidas pelos professores (13%) é a actividade menos frequente, o que
podera ser um indicador da pouca autonomia dos alunos, em termos de pesquisas
ou de outros interesses cientificos ou culturais. Segue-se a leitura de jornais ou
revistas (12%) e o visionamento de filmes ou documentéarios seja para as aulas,
seja como forma de ocupar os tempos livres, ambas com 11%.

Tal como nas questdes anteriores, a procura de padrdes de resposta, conduziu-nos

aos diferentes niveis de ensino.

# As respostas dos alunos do 1° ciclo, permitem-nos concluir que o trabalho
realizado pelos docentes revela resultados positivos ja que, as duas actividades
mais frequentes sdo requisitar livros para ler em casa (74%) e ver filmes com a

professora (65%) (grafico 12).
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Grafico 12 - Alunos: 1° ceb - actividades na biblioteca

¢ Estes resultados confirmam os dos docentes do 1° ciclo, em que metade dos
professores indicou como actividade mais frequente a realizacdo de empréstimo
domiciliario com a turma e como uma das actividades citadas em segundo lugar,

surge “ver videos/DVD com alunos.”

¢ Ainda no gréfico 12, podemos observar que as actividades que realizam com
menos frequéncia sdo: ver filmes para ocupar os tempos livres (29%) e ler revistas
ou jornais (23%). N&o nos surpreendem estas respostas, dado que, neste tipo de
BE, como ndo ha coordenadora, nem funcionaria, s6 vdo a biblioteca com a
respectiva professora. O que ocorre durante o tempo lectivo, ndo durante os
tempos livres, obviamente. Ha a considerar, no entanto, que as respostas dos
alunos da BE 9, que tem coordenador, foram mais homogéneas (concentrando-se
em 3 das 8 hipdteses apresentadas), do que as dos alunos da BE7, que nédo tem

coordenador a tempo inteiro.

+ Nos restantes niveis de ensino, a actividade referida pela maioria dos alunos
(57%), como mais frequente foi a realizacdo de pesquisas pedidas pelos
professores. A distribuicdo dos valores nos diferentes niveis de ensino é muito

similar: 44% no 2° ciclo, 41% no 3° ciclo, 50% no CEF e 48% no secundario.
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+ Nas restantes actividades nao se verifica um padrdo comum, visto que as

respostas obtidas sdo muito diversificadas, conforme se conclui do quadro 8.

2°ciclo | 3°ciclo Sec
Realizacdo de trabalhos de casa 26%
Realizacdo de pesquisas sem serem pedidas pelos 22%
professores
Requisitar documentos para usar nas aulas 15% 24%
Requisitar livros para leitura domiciliaria 24% 11%
Ler revistas/jornais 15%
Aceder a Internet para consultar o correio electrénico 15%
Com a turma e ofla professor/a, em actividades das 28%
disciplinas

Quadro 8- Alunos: actividades mais frequentes

. Numa andlise das respostas 1 e 2, verificAmos que, no 2° ciclo, as
actividades mencionadas em segundo lugar sdo a realizacdo de trabalhos de
casa (26%) e a requisicdo de livros para leitura domiciliaria (24%). No 3°
ciclo, sdo referidas, com o mesmo valor (15%), a requisi¢do de documentos
para usar nas aulas, a leitura de jornais e revistas e a consulta do correio
electronico. A requisicao de livros para leitura domiciliéria, opostamente aos
niveis de ensino anteriores, comeca a perder importancia, aparecendo como 32
ou 4% opcdo. Os alunos do curso CEF, apresentaram respostas muito
diversificadas, havendo um pequeno grupo que concentrou as suas respostas

na op¢ao “realizag@o de trabalhos de casa”.

. No ensino secundario, ja surge a realizagdo de pesquisas sem serem
pedidas pelos professores (22%) e aumentou a percentagem dos que
requisitam documentos para usar nas aulas (24%), o que pode significar que
estes alunos ja adquiriram algumas competéncias na area da literacia da

informagdo, o que lhes permite desenvolver um trabalho autdnomo. Estes
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resultados sdo muito semelhantes aos dos docentes deste nivel de ensino, que
também referiram a requisi¢do de documentos para usar nas aulas.

* J& em relacdo a actividade “ir a biblioteca com a turma e 0S
professores”, apontada pelos alunos deste nivel, como a segunda mais
frequente (28%), ha uma disparidade tendo em consideracdo que ndo foi

referida como actividade prioritaria pelos docentes.

2° ciclo 3°ciclo Sec
Realizagdo de pesquisas sem serem pedidas pelos | 1% 8% 4%
professores
Requisitar livros para leitura domiciliaria 1%
Ler revistas/jornais 2%
Ver filmes como forma de ocupar os tempos livres 2%
Ver filmes /documentérios importantes para as aulas 4% 4%
Aceder a Internet para consultar o correio electrénico 4%
Com a turma e ofa professor/a, em actividades das | 4%
disciplinas

Quadro 9- Alunos actividades menos frequentes

. Quanto as actividades menos frequentes, a resposta também &
diversificada, conforme se observa no quadro. Numa andlise das respostas de
menor indicacdo de frequéncia na realizacdo de actividades, verificAmos que,
apesar de parecer haver uniformidade ao ser apontada como menos frequente
a realizacdo de pesquisas sem serem pedidas pelos professores, de facto, este
item ndo aparece na mesma posi¢cdo em todos os ciclos. No 2° ciclo é a
terceira actividade menos frequente, no 3° ciclo aprece em segundo lugar e no

3

secunddrio tem o mesmo valor que o item “ver filmes /documentarios

importantes para as aulas”.

. No 2° ciclo, a actividade mencionada como menos frequente € ver

filmes /documentarios importantes para as aulas (34%) e actividades com 0s
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professores e com a turma (24%). No 3° ciclo, a actividade menos frequente é
a consulta do correio electrénico. A requisicdo de livros para leitura
domiciliaria surge como a terceira actividade menos frequente. Um pequeno
grupo de alunos do curso CEF, concentrou as suas respostas na opc¢ao “ver
filmes /documentérios importantes para as aulas”. No ensino secundario,
como actividades pouco frequentes, surgem com o mesmo valor (22%) a
leitura de jornais e revistas e o visionamento de filmes como forma de ocupar

0s tempos livres.

5.2.2 — Utilizacao de servicos e de produtos

A gestdo da biblioteca escolar deve assentar em principios que a definam como
um centro de recursos multimédia de livre acesso, destinado a consulta e a producgéo de
informacdo, em diferentes suportes. O produto, por exceléncia, de uma biblioteca
escolar é o seu fundo documental e os servicos basicos que deve disponibilizar sdo o
livre acesso, a pesquisa local e o empréstimo domiciliario. Contudo, devido ao caracter
eminentemente pedag6gico e de apoio ao curriculo, uma biblioteca escolar também
deve disponibilizar apoio na realizacdo de pesquisas ou de trabalhos, isto é, deve
proporcionar formacdo aos seus utilizadores, fornecendo-lhes ferramentas que lhes

facultem o acesso pleno a informacéo.

5.2.2.1 - Livre acesso, empreéstimo

S&o inimeros os autores que definem claramente que a biblioteca escolar deve
funcionar em sistema de livre acesso, deve praticar o empréstimo domiciliario, o
empréstimo para as aulas e para outros locais da escola. No Relatério Lancar a Rede, no
capitulo referente ao Funcionamento e Animacgdo das bibliotecas escolares, afirma-se
que:

“A biblioteca escolar deve funcionar em regime de livre acesso, para permitir e
encorajar a procura autonoma de informacdo e a sua utilizacdo nos mais diferentes tipos de
trabalho e na leitura ludica. Deve facultar leitura presencial, empréstimo domiciliario e

123



Analise de dados

empréstimo para as aulas e outros locais da escola e, sempre que possivel, abrir-se a
comunidade.”

A politica do livre acesso foi, provavelmente, a que mais revolucionou a
utilizacdo da biblioteca: esta forma de funcionamento da mais liberdade ao utilizador e
permite que se mantenha actualizado acerca dos recursos que a biblioteca disponibiliza,
facilitando a comunicacéo e incentivando o trabalho autbnomo.

Por seu lado, o emprestimo domiciliario oferece a cada utilizador a liberdade
para escolher o lugar, o tempo e o ritmo da sua leitura. Como afirma Pinto (2007) “o
livre acesso realiza uma funcédo de atraccdo dos utilizadores pois é natural que as
pessoas apreciem a possibilidade de percorrer livremente as estantes em busca do
documento mais adequado as suas necessidades...”. Todas as bibliotecas integradas na
RBE, funcionam em livre acesso, disponibilizam a leitura presencial, 0 empréstimo
domiciliario e para sala de aula. Estes principios de funcionamento foram
condicionantes para que as bibliotecas pudessem integrar a RBE. Para a leitura
presencial, as bibliotecas escolares dispem de areas diferenciadas com condicfes de
mobiliario e luminosidade confortaveis para o utilizador.

No entanto, nem todas as bibliotecas inquiridas dispdem de livre acesso ou de
empréstimo domicilidrio para todos os documentos. Distinguem-se documentos
impressos, documentos audiovisuais e documentos multimédia e foram definidas regras
diferentes para cada um destes tipos de suportes. Apenas trés bibliotecas permitem o
livre acesso e o empréstimo domiciliario de todos os tipos de documentos. Na BE1, na
BE5, na BE9 e na BE12 s6 os documentos impressos estdo em livre acesso e Sao
passiveis de empréstimo domiciliario. As restantes, apesar de s6 o material impresso
estar em livre acesso, permitem o empréstimo domiciliario de todos os tipos de
documentos. Na BE8 a situacdo é oposta, somente 0os documentos impressos podem ser
emprestados, apesar de todos os tipos de documentos se encontrarem em livre acesso.

Apesar destes resultados, nas funcGes que exercemos actualmente, foi possivel
observar que é o préprio conceito de livre acesso que aqui esta em causa. Em todas as
bibliotecas inquiridas, e seguindo sugestBes da RBE, a pratica habitual é retirar o
material audiovisual e multimédia dos seus involucros e sdo estes que estdo a disposicdo
do utilizador, em livre acesso. Depois de escolher, livremente, o documento de que

necessita, o utilizador dirige-se ao funcionario do atendimento que Ihe fornece o disco,

124



Analise de dados

0 CD-ROM ou o DVD. Como é necessaria a intervengdo de funcionarios ou professores
para obter o documento em si mesmo, alguns coordenadores consideram que isso nao e
livre acesso. A fragilidade, o custo elevado, a deterioracdo por muito uso e a facilidade
de se perder este tipo de suporte sdo as razGes apresentadas para que ndo seja passivel
de empréstimo domiciliério.

Em todas estas bibliotecas, ndo constam ainda dos seus fundos documentais
coleccBes de documentos on-line, ndo tém assinaturas de revistas on-line, livros
electronicos ou outros documentos que so existem virtualmente, pelo que em rigor ainda

ndo podem ser consideradas bibliotecas hibridas.

5.2.2.2 - Outros Servicos

Procuramos saber, do ponto de vista do utilizador, quais 0s servigos que eram
considerados mais importantes. A escolha, quase unanime de professores e alunos, para
0 servigo considerado mais importante recaiu no atendimento no balcdo de recepcao,
com excepcao dos alunos do 1° ciclo, onde este servico é normalmente, prestado pela
prépria professora da turma.

Em relacdo aos alunos do 2° e 3° ciclos e ensino secundario, 15% considera
0 atendimento no balcdo de recep¢cdo como o0 servico mais importante e 40 %
refere-o como um dos servigos mais importantes. E significativo verificar que em
relacdo aos alunos do ensino secundario, foram os da BE3 e da BE4, em cujo
atendimento estdo duas funcionarias, 0os que maioritariamente referiram este servico
em primeiro lugar. Neste item, as respostas dos professores foram muito
semelhantes as dos alunos: 48 % considera o atendimento no balcdo de recepc¢éo, o
servico mais importante. Os coordenadores entrevistados (80% - 9 em 12) também
consideraram o atendimento no balcédo de recep¢do como um dos servigos que mais
contribuem para a optimizacédo dos recursos da BE. Estes valores remetem-nos para
a importancia que o factor “Pessoal” tem no mix de marketing, como é referido por
Savard (1988), e para a necessidade de o “pessoal de contacto” ter formacdo na area

das Relagdes Publicas.
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Em segundo lugar, 15% dos docentes elegeram o apoio na realizagdo de
pesquisas em documentos impressos e em terceiro lugar, 10% menciona o
aconselhamento na escolha de livros para leitura ladica. O apoio na realizacdo de
pesquisas na Internet, sendo somente apontado por dois docentes como um dos servicos
mais importantes, no entanto, € referido por 11% dos professores como um servigo com
alguma importancia. O servico considerado menos importante pelos professores é o
apoio no manuseamento de equipamentos audiovisuais e informaticos (6%).

Em relacdo aos alunos, no que diz respeito aos outros servicos
questionados, as opinides ja ndo foram undnimes. Numa primeira observacéo, e
tendo por referéncia o valor 1 (mais importante) podemos concluir que o segundo
servico mais importante é o apoio na realizacdo de pesquisas em documentos
impressos (4%) e o terceiro é a sinalizacdo do local dos documentos nas estantes e
nas prateleiras (4%).

No entanto, é pertinente verificar que numa anélise que considera todos 0s
valores, 0s servicos mais mencionados Sd0 0 apoio a pesquisas em documentos
impressos (11%), o aconselhamento na escolha de livros (11%), a divulgacdo de
novidades (10%), o apoio na realizacdo de pesquisas na Internet e a sinalizagdo nas
estantes, ambas com 9%.

Os coordenadores também tém a percepcdo destas necessidades dos seus
utilizadores. A maioria (8 em 12) considera importante disponibilizar apoio para a
pesquisa seja em documentos impressos, seja em documentos electronicos. Ja o
aconselhamento na escolha de livros para leitura ladica, foi indicado somente por 5
coordenadores. Os restantes consideraram que os alunos gostam de escolher
sozinhos, nas estantes, o que querem ler.

Para 6 dos 12 coordenadores entrevistados, a sinalizacdo do local dos
documentos nas estantes e prateleiras, é também uma das formas de optimizar os
servigos da biblioteca. A importancia deste factor, especialmente para os alunos, vai
ser reiterada noutras respostas do inquérito.

Como temos vindo a observar, a percep¢do de servico mais importante vai
mudando consoante o nivel de ensino. Com efeito, ao analisarmos os dados do
grafico 13 é possivel concluir que as opc¢des dos alunos do 2° ciclo diferem muito

das do 1° ciclo.
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Gréfico 13- 2° ciclo: servigos mais importantes

No 2° ciclo, 37% dos alunos consideram como segundo servico mais
importante, 0 apoio na realizacdo de pesquisas na Internet e em terceiro lugar, 29%
referem as pesquisas em documentos impressos. E pertinente referir que a
sinalizacdo do local dos documentos nas estantes e prateleiras, com etiquetas
coloridas, ndo sendo na totalidade dos alunos um dos mais apontados, aparece como
0 segundo servico a que oito alunos atribuiram valor 1, isto é, logo depois do
atendimento ao balcdo. O servico considerado menos importante é a
disponibilizacdo do catalogo electronico, a que nos referiremos com mais detalhe

no capitulo seguinte.

No 3° ciclo, como ja verificAmos, o atendimento no balcdo de recepgdo
continua a ser apontado como 0 servi¢co mais importante para 78% dos alunos, como se
pode observar no grafico 14, o que mais uma vez, nos remete para a necessidade de
formacdo na &rea das relagBes publicas e para a necessidade de se elaborar uma

estratégia de marketing interno.

De forma algo surpreendente, o apoio a pesquisa em documentos impressos €
apontado como o segundo servico mais importante. Numa analise mais detalhada,
verificamos que a nivel do 3° ciclo, 8 % destas respostas (10 alunos em 18) eram

provenientes da BE11, que tem coordenadora a tempo inteiro, o que, a priori, significa
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mais disponibilidade em termos de horério para investir na formacdo do utilizador e

num servico de referéncia.
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Gréfico 14- 3° ciclo: servigos mais importantes

Por outro lado, 12 dos alunos deste ciclo, foram os mesmos que indicaram ter
participado em accOes de formagéo do utilizador, sobre o tema “ organizar e apresentar
um trabalho.”

E significativo o facto de 61% dos alunos deste ciclo, considerarem o
aconselhamento na escolha de livros para leitura ludica, como o terceiro servigo mais
importante, sobretudo porque, como verificaremos, a requisi¢do para leitura domiciliéria
é uma das actividades menos frequentes. Conjugamos estes valores, com os valores das
actividades realizadas com mais frequéncia na biblioteca e verificAmos que um numero
notavel de alunos que indicou como um dos servigos importantes da biblioteca, o
aconselhamento na escolha de livros para leitura ludica é também aquele que nédo faz a
requisicdo de livros para leitura domiciliéria.

O apoio a pesquisas em documentos electrénicos e 0 apoio a pesquisas na
Internet ndo aparecem nas primeiras preferéncias dos alunos. Esse facto talvez se deva a
frequéncia da disciplina de Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo ou, por outro
lado, o facto de 28 alunos (52% dos 48 alunos que ndo mencionaram este servico como
importante) terem tido acgdes de formagao do utilizador sobre a tematica “Pesquisar na

Internet” ndo os facga sentir necessidade desse apoio por parte dos elementos da equipa

128



Analise de dados

da biblioteca. Cremos ser pertinente referir que 47% dos alunos também indica a
sinalizagéo colorida nas estantes e prateleiras como um servigo importante.

Mais uma vez, reiterando observacdes anteriores, um dos Servigos
referidos como pouco importantes € a disponibilizacdo do catalogo electronico. O
que nos leva a considerar que h& necessidade de se realizar formacdo sobre o
dominio destas ferramentas e sobre a necessidade de se trabalharem e reforcarem as
competéncias de pesquisa, seleccdo e avaliacdo da informacéo.

A nivel do ensino secundario, os resultados sdo similares aos do ciclo

anterior, como se pode verificar no grafico 15.

M Atendimento
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Gréfico 15- Ensino secundério: servigos mais importantes

O atendimento no balcdo de informacdo surge como servigo prioritario
para 88% dos inquiridos e 0 apoio a pesquisas em documentos impressos € indicado
por 60% dos alunos como segunda prioridade. De forma inesperada para nés, por
considerarmos que 0 apoio a pesquisas na Internet Ihes despertasse mais interesse e
curiosidade, 56% dos alunos refere como importante a sinalizacdo de estantes e
prateleiras. Talvez por usarem o fundo documental da biblioteca com fins mais
especificos do que os colegas mais novos e talvez, também, por preferirem realizar
um trabalho mais auténomo, sentem necessidade de que 0s documentos estejam
facilmente acessiveis e localizaveis. Cremos que esta autonomia explica também
que os dois servigos considerados menos importantes sejam 0 apoio N0 manuseamento
de equipamentos informaticos e audiovisuais, pois a maior parte destes jovens utiliza os
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recursos electronicos sem problemas no seu manuseamento.

Tal como no 3° ciclo, o facto de 52% dos alunos deste nivel de ensino
referirem o aconselhamento na escolha de livros para leitura lddica como um dos
servigos importantes despertou a nossa curiosidade. Também aqui conjugamos valores e
verificAmos que os alunos que indicaram o aconselhamento na escolha de livros para
leitura lGdica, como um servico importante, mais uma vez, sdo também os que
indicaram a requisicdo de livros para leitura domicilidria como uma das actividades
menos frequentes ou mesmo néo realizadas.

Estes resultados levantam-nos algumas questdes quanto a formacdo que as
equipas BE proporcionam nesta area, nos varios niveis de ensino. De facto, uma
formacdo mais sistematica poderia ajudar os alunos a ultrapassar este tipo de
dificuldades e a tornarem-se mais autbnomos, nao necessitando tdo amidde do apoio da
equipa da biblioteca. Nas funcdes que exercemos neste momento, apercebemo-nos das
dificuldades que algumas escolas tém em organizar o horario da equipa da biblioteca,
compreendemos que isso poderad ser um obstaculo a realizacdo de ac¢des de formagédo
para os alunos. Por outro lado, na nossa experiéncia profissional, verificAmos com
alguma frequéncia, que sdo pedidos aos alunos trabalhos de pesquisa mas, sem que 0
professor da disciplina Ihes dé orientacfes quanto a bibliografia a consultar ou sem
saber sequer quais os documentos disponiveis na biblioteca para o tema em estudo. E
significativo que somente 28% dos alunos inquiridos respondesse que tem sempre
indicacdes bibliograficas quando tem que realizar um trabalho ou que tenha sequer

sugestdes dos documentos que devera consultar.

5.2.2.3 - Fundo documental

Quanto ao fundo documental, as orientacbes da RBE definem que as
bibliotecas escolares devem ter um fundo minimo de 10 documentos por cada aluno.
Esta coleccdo deve procurar o equilibrio entre os diferentes suportes e entre as
diferentes areas tematicas, devendo ser constituida por 7 documentos impressos e 3
documentos ndo impressos, por aluno. Para além disso, a colec¢do também deve ter “um

predominio de documentos vocacionados para apoio ao curriculo, com destaque para o
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desenvolvimento de uma colec¢do de referéncia adequada”(RBE) e deve incluir a
assinatura de publicacGes periodicas.

Previsivelmente, as escolas de localidades maiores, com mais alunos, ou as que
estdo ha mais tempo integradas na Rede deveriam ser aquelas que se encontrariam
dentro dos parametros referidos, no entanto, uma andlise dos fundos documentais,

revelou que a maior parte das bibliotecas se encontra aquém do desejado (Quadro 10).

Fundo
Escolas Tipologia | Integracdo | Alunos Impresso Total
N&o impresso

BE 1 escola ndo agrupada 3187
EB23/S 2005 450 3516

329

BE 2 escola ndo agrupada 3070
EB23/S 2002 666 3320

250

BE 3 escola ndo agrupada 5777
ES/3 1999 980 6805

1028

BE 4 escola ndo agrupada 3754
ES/3 2003 931 4318

564

BE 5- sede agrupamento 3713
EB23/S 2002 247 4120

407

1950
BE 6 - sede agrupamento EB23/ES 2003 371 53 2322

758
BE 7 - agrup. BE6 EB1 2003 143 = 808

BE 8- sede agrupamento 4727
EB12 2002 216 5239

512

BE 9 — agrup. BE 10 1958
EB1 2002 253 2131

173

BE 10 sede agrupamento 9243
EB23 1999 660 9916

673

BE 11 sede agrupamento 2145
EB23 2003 379 2687

542

BE 12 escola ndo agrupada 5078
ES/3 2001 681 -5 5810

Quadro 10- Fundos documentais
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Comparando o tempo de integracdo na RBE, ndo hd um padrdo comum de
resposta ja que bibliotecas integradas na mesma altura, apresentam valores diferentes
para o crescimento do fundo documental. O nimero de alunos, que seria um segundo
factor condicionante, também néo é comum, pois escolas com equivalente numero de
alunos, com a mesma tipologia e dimensdo semelhantes, apresentam um crescimento
diferente. Verifichmos que somente cinco bibliotecas, em termos de numeros finais, se
aproximam dos valores de referéncia: a BE1, a BE6, a BE7, a BE11l e a BE12.
Comparando documentos impressos com documentos ndo impressos, a percentagem
média dos primeiros continua a ser superior ao valor padrdo indicado para este tipo de
documentos.

Ha a realcar que a BE5, a BE8 e a BE10 ultrapassam os valores minimos, se
bem que ndo cumpram o principio de 75% de documentos impressos e 25% de
documentos nao impressos. O fundo “livro” ainda ultrapassa os valores indicados como
referéncia. Nenhuma das escolas tem no seu fundo documental conteldos que se
encontrem em-linha.

A RBE apoia o crescimento do fundo documental com a atribuicdo de verbas
especificas no ano de entrada na Rede e no ano seguinte. Estas verbas sdo como que um
impulso inicial, a partir do qual as escolas devem procurar financiar o crescimento da
sua colec¢do. no entanto, hd em muitas escolas dificuldades orcamentais que impedem
as coleccdes de crescerem no sentido do que seria desejavel e do que estd recomendado
em regras nacionais e internacionais. Depois do apoio inicial da RBE, as escolas
procuram enriquecer os seus fundos documentais candidatando-se a outros concursos
e/ou apoios e recorrem a entidades externas ao Ministério da Educacéo, pois raramente
tém nos seus orcamentos verbas disponiveis para este fim.

Para além da riqueza e actualizacdo do fundo documental, era pertinente
conhecer a forma de utilizagdo do mesmo.

Em relacdo ao tipo de utilizagdo que os professores fazem ou sugerem do
fundo documental, a realizagéo de trabalhos de casa com recurso ao fundo da biblioteca
escolar é a actividade mais frequente (17%). A realizacdo de pesquisas autbnomas por
parte do professor surge como segunda actividade (12%) e a actividade que menos €
referida, é o pedido de trabalhos de investigagdo aos alunos. A requisigéo de livros para

leitura domiciliaria e a preparacéo de aulas séo referidas somente por 2% dos docentes.
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Isto €, 0 nimero de professores que nunca usam o fundo documental da biblioteca para

a requisicdo domiciliaria ou para a preparacdo de aulas é superior aos que o fazem

sempre. (Gréafico 16)

18%
16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

Pedir trabalhos casa  Pedir trabalhos Pesquisas Leitura domicilidria Preparacdo de aulas
investigagdo auténomas

_Sempre

e 3|gumas
vezes

- Nunca

Gréfico 16- Professores: utilizagdo do fundo documental

Procurdmos obter 0 mesmo tipo de informagdo em relacdo aos alunos e perante

as varias hiplteses apresentadas, as actividades, em que, com mais frequéncia é

utilizado o fundo documental, sdo a realizacdo de trabalhos de casa e a pesquisa a

pedido de professores, como é visivel no grafico 17. Se considerarmos que s6 8% dos

professores pede a realizagdo de pesquisas em que os alunos utilizem o fundo

documental da biblioteca, concluiremos que ha uma percentagem muito pequena do

acervo que é utilizada para este fim.
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GRAFICO 17 - Alunos: utilizacdo do fundo documental
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E pertinente, também, o facto de a requisicdo domiciliaria ser a actividade
menos realizada e tal como nos professores, os alunos que nunca utilizam o fundo
documental para leitura domiciliaria (31%) € muito superior aqueles que o usam sempre
(18%).

5.2.3 — Distribuicao/ acesso a informacao

O conceito de distribuicdo em marketing, compreende as actividades
necessarias para que 0s servigos ou produtos fiqguem acessiveis ao seu utilizador, através
de canais adequados ao produto e ao mercado. A escolha do canal deve ter em conta as
caracteristicas do publico que pretendemos atingir: é necessario conhecer os diferentes
publicos com que trabalhamos ou que pretendemos atrair, 0s seus habitos de leitura, as
suas habilitacGes literarias, a sua predisposicao para, por exemplo, ler um jornal, ouvir
radio ou ser utilizador assiduo da pagina Web da escola ou da biblioteca sdo
condicionantes para o canal a utilizarmos.

Se definirmos diferentes estagios de acesso aos servigos de uma biblioteca
escolar, o proprio local da biblioteca, a sua localizacdo, as suas acessibilidades, as
horas de abertura sdo o primeiro estagio desse acesso. As bibliotecas observadas
neste estudo estdo todas integradas na RBE, logo seguem critérios especificos de
localizacdo e instalacdo. Ha no entanto, contingéncias que se prendem com as

especificidades das escolas em que se encontram.

5.2.3.1 - Localizagéo, instalacao

Em todas se procurou que o espago correspondesse as dimensdes indicadas
nas linhas orientadoras da RBE. No entanto, na BE1, na BE4, na BE7, na BE10 e na
BE11 devido a afluéncia de utilizadores, reconhecesse a necessidade de se aumentar
0 espago disponivel, porém, nem todas tém salas contiguas para onde a biblioteca
possa crescer ou outros espacos na escola para onde se possa deslocar a biblioteca.
Na BEL, ja estd em projecto o derrube de uma parede para que mais uma sala
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integre a biblioteca. Nas restantes, estdo equacionadas propostas de mudanca de
localizacédo da biblioteca, tendo em conta o programa de constru¢cdo de novos
centros escolares.

De uma forma geral, os espacos tem boa luminosidade, estdo equipados
com mobilidrio moderno e adequado as faixas etarias que servem. Nas bibliotecas
do 1° ciclo, encontrdmos mobilidrio confortavel e dimensionado para criancas até
aos 10 anos de idade. No entanto, como foi referido, por questdes de espaco, na
BE4, na BE7 e na BE11 as diferentes zonas funcionais parecem obstruidas com o
mobiliério.

As condigOes de acesso sdo outro dos parametros a considerar para que 0S
utilizadores tenham acesso pleno aos servi¢cos disponiveis. A BE9 situa-se no rés-
do-chdo, todas as outras se situam no 1° andar. A decisdo de, apesar das indicacdes
em contrario, se localizarem as bibliotecas em andares superiores, deveu-se ao facto
ndo haver salas disponiveis nos andares térreos. Somente trés bibliotecas dispdem
de elevador ou de plataforma elevatoria para permitir o acesso a utilizadores com

dificuldades de locomocao.

5.2.3.2 - Acesso local e on-line

O horario de abertura da biblioteca ¢ um elemento nuclear no acesso a
informacdo. A BE7, por ndo dispor de coordenador, s esta aberta quando cada um
dos professores vai a biblioteca realizar actividades com os seus alunos ou quando a
coordenadora da escola sede dinamiza actividades de promocéo de leitura. Isto ndo
permite um contacto constante, independente e espontdneo por parte dos alunos
com este recurso educativo, logo ndo cria habitos de utilizacdo autonoma da
biblioteca. As BE3 e BE4, por serem escolas secundarias e terem regime nocturno,
funcionam em horario alargado, até as 22.30, mas somente 3 dias por semana, ja
gue ndo ha funcionarios que possam assegurar este horario nos restantes dias. As
outras bibliotecas estdo abertas durante todo o horario lectivo, que é assegurado por
uma ou duas funcionarias e, por vezes, por membros da equipa.

As novas tecnologias da informacgdo permitem renovadas formas de acesso
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as bibliotecas e aos catalogos através das paginas Web, dos blogues, das wikis, das
redes sociais.

A disponibilizacdo do catadlogo on-line, possibilita a consulta de
documentos 24 h/ 24h, em qualquer lugar do mundo conectado a World Wide Web.
Nas entrevistas realizadas aos coordenadores, procurdmos saber se as novas
tecnologias influenciavam a sua forma de gerir as bibliotecas permitindo que os
utilizadores pudessem dispor de novas formas de acesso ao catalogo ou se a sua
existéncia tinha contribuido para o aumento do numero de utilizadores. Verificamos
que cinco bibliotecas dispGe de pagina Web ou blogue inseridos na pagina da
escola, contudo apenas a BE2 e a BE4 tém o seu catilogo on-line; a BE3 tem o
catalogo disponivel na Intranet. A coordenadora desta biblioteca, afirmou que as
vezes encontrava professores que, sendo absolutamente contra a Intranet, agora 0s
via a pesquisar no catalogo. Consideramos ser o reconhecimento implicito da
importancia desta ferramenta. Segundo a mesma coordenadora “Por parte dos
alunos, ndo ha problemas”.

As restantes bibliotecas ndo desenvolveram ainda a sua pagina Web ou o
seu blogue o que cria constrangimentos a disponibilizacdo do catdlogo on-line.
Alguns obstaculos, como poucas horas da equipa ou pouca formacao na utilizagdo
do software de catalogacdo impedem que o catdlogo esteja disponivel mesmo num
posto local, apesar de a quase totalidade dos coordenadores entrevistados (10 em
12) reconhecer que a existéncia do catdlogo electronico contribui para a
optimizacéo dos servicos.

E pertinente verificar que, provavelmente por os inquiridos n&o
conhecerem as potencialidades deste servico, o0 mesmo é referido em altimo lugar:
somente 17% dos alunos e 15% dos professores o apontam como um servigo com
alguma importancia. Numa anélise por escolas, verificamos que a maior parte
destas respostas sdo de alunos do ensino secundario e do terceiro ciclo, tanto de
escolas com catalogo (a maioria) como de escolas sem catalogo.

Isto conduz-nos a necessidade de se efectuarem accbes de formacdo de
utilizadores, sensibilizando professores e alunos para 0s novos conceitos de
literacia da informacdo. Questionados sobre as actividades de formacédo de

utilizadores em que tinham participado, a resposta foi maioritariamente “Como
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pesquisar na internet” (Grafico 18). Nas respostas do 2° e 3° ciclos ainda tém
alguma relevancia as acc¢des para utilizacdo de programas informaticos e as accdes
sobre a organizacdo a apresentacdo de um trabalho. Aliés, esta accdo foi a mais
mencionada pelos alunos de CEF. J& os alunos do secundario referem, em primeiro
lugar, as acg¢des que tinham como objectivo ensinar a localizar os documentos na
biblioteca e em segundo lugar, a pesquisa na internet e a organizacdo e

apresentacdo de um trabalho.

M a) pesquisar Internet

12%

10%

M b) pesquisar catalogo

8% -
M c)utilizar programas
informaticos

6%
M d)organizar
apresentagao trabalho

4%

M e) localizar documentos

2% BE

0%

M f)requisitar documentos

2% ciclo 32 ciclo sec. cef

Grafico 18- Formacdo de utilizadores

Na sequéncia do que foi afirmado em paragrafos anteriores, a ac¢do “como
pesquisar no catalogo” é, transversalmente a todos os niveis de ensino, a formagao
em que menos alunos participaram. Este resultado reitera a nossa convicgdo de que
a pesquisa no catdlogo ndo foi considerada importante, porque 0s inquiridos
desconhecem as funcdes e as potencialidades, em termos de servico de referéncia,

de um catalogo.

5.2.4 — Promocé&o/ comunicacao

A promocdo abrange todas as actividades que divulguem uma
organizacdo/instituicdo e a sua oferta de produtos e servigos, fornecendo ao mercado
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informagdes sobre a sua existéncia e sobre os beneficios que podem ser esperados do
uso destes. No composto de marketing, a promocdo € o elemento responsavel pela
comunicagdo com o mercado real ou potencial.

A promocdo da biblioteca, dos seus produtos e servigos contribui para o
reconhecimento do seu papel no processo de ensino-aprendizagem e para a divulgacgéo
do livro e das novas tecnologias de informacdo. A promoc¢éo da biblioteca podera ser
feita através das diferentes estratégias e técnicas de comunicacdo utilizadas pelo
marketing de servicos: por exemplo, o catalogo informatizado e disponibilizado na
pagina Web da biblioteca, a pagina Web da biblioteca, oficinas na area da literacia da
informacdo, newsletters, dias abertos, criagdo de objectos de merchandising, promocao
no local de um ou varios titulos e em diferentes suportes, auscultacdo dos utilizadores,
actividades de formacdo como visitas guiadas que podem também ser aproveitadas para
explorar os recursos e divulgar os servicos. No entanto, todas estas estratégias devem
ser estruturadas, interligadas por um fio condutor e num plano de marketing.

Nas bibliotecas inquiridas neste estudo, ndo ha um plano de marketing, mas
também ndo ha, na maioria das equipas, elementos com formacéo nesta area especifica.
Somente um coordenador e um elemento da uma equipa BE tinham feito alguma
formagdo continua nesta é&rea. Contudo, védo-se desenvolvendo actividades,
normalmente da responsabilidade do coordenador, que dao alguma visibilidade e
projeccao a biblioteca.

e Na area da promocdo da leitura: a hora do conto é realizada, de forma
continuada, por 50% das escolas, especialmente do 1° e 2° ciclos;
accdes/ateliés de leitura e/ou de escrita sdo realizados pontualmente, s6 duas
escolas os realizam de forma continuada, uma refere que s&o inexistentes;
visitas de escritores ou elaboracdo de listas bibliograficas séo,
maioritariamente, realizadas de forma pontual e em trés escolas sdo
inexistentes. A articulacdo de actividades com outros professores, dentro e
fora da sala de aula, é maioritariamente pontual (sé trés referiram a forma

continuada).

¢ Na area de promocdo da propria biblioteca: as visitas guiadas de iniciacdo a

BE sé&o realizadas por todas as escolas, no inicio do ano lectivo. Somente
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trés escolas mantém actividades nesta area, de forma continuada. A Feira do
livro, realizada uma ou duas vezes, por ano, € também utilizada por todas as
escolas como forma de promocdo do livro e da biblioteca. O apoio aos
utilizadores na pesquisa e producdo da informacdo, o0 apoio no
manuseamento dos equipamentos audiovisuais e informaticos, é continuado
em 80% das escolas e pontual nas restantes. Accdes de formacdo de
utilizadores (alunos, docentes) para o desenvolvimento de competéncias de
informacao, é continuada numa das escolas secundarias e pontual em todas
as outras. A divulgacdo das actividades da BE, a elaboracdo de Boletins
informativos, a realizacdo de exposicGes tematicas € realizada de forma
continuada por todas as escolas. Os concursos sdo pontuais em 33% das
escolas e continuados nas restantes. Ja ciclos de musica sdo inexistentes em

todas, as palestras sdo referidas como pontuais ou inexistentes.

e Todos os coordenadores tém assento no Conselho Pedagdgico e utilizam
este 6rgdo para divulgacdo de informacdes. No entanto, todos reconheceram
que a articulacdo de actividades é feita mais a nivel de contactos pessoais:
coordenador/ professor interessado em dinamizar uma actividade conjunta,
do que a nivel de contactos formais coordenador BE/ coordenador de
Departamento.

Estas actividades, em algumas escolas, sdo sujeitas a uma avaliacdo dos

participantes permitindo as equipas o balanco necessario para decidir da sua

continuagdo ou nao.

5.2.4.1. - Instrumentos de divulgacgado de actividades

Considerando que, muitas vezes, a comunicagdo ndo circula com a celeridade
que desejariamos e o ruido impede que a informacdo atinja o publico-alvo, procurdmos
saber de que forma, professores e alunos tinham conhecimento das actividades
realizadas pela biblioteca escolar.

Em relagéo aos alunos, houve alguma unanimidade nas respostas. No 1° ciclo,
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71% dos alunos indicou que é através da professora, na sala de aula, que mais
frequentemente, as informacdes sdo difundidas e 67% referiu a afixagdo de cartazes na
escola. Tendo em conta, o regime de monodocéncia e o tipo de relacionalmente que se
estabelece entre os alunos do 1° ciclo e o seu professor, estas respostas eram as
esperadas.

Nos restantes niveis de ensino, os alunos indicaram, maioritariamente, como
forma mais frequente de terem conhecimento das actividades realizadas pela biblioteca,
0s cartazes na escola (39%), seguido de avisos do Director de turma (38%) e de avisos
lidos na sala de aula (34%). Para os alunos do ensino secundério, esta € a segunda forma
de acesso a informacdo mais frequente com 17% de respostas. A réadio escola surge

como ultimo elemento, mas ha a considerar que algumas escolas ndo tém este recurso.

Os professores também indicaram em primeiro lugar, os cartazes na escola
(52%), seguidos das informacfes do Conselho Pedagdgico afixadas na sala de
professores e dos cartazes na sala de professores (15%). S6 na terceira posi¢do, sao
mencionadas as informacbes dadas pelo coordenador de departamento (12%), em
reunides deste 6rgdo. O menos frequente sdo os avisos lidos na sala de aula (55%).
Estes resultados serdo consequéncia do trabalho desenvolvido pelos coordenadores
entrevistados que indicaram a afixacdo de cartazes na escola e as informacoes
transmitidas no Conselho Pedagogico, como iniciativas de divulgacdo da biblioteca na
comunidade educativa.

No entanto, as novas tecnologias de informacdo permitem o acesso a novas
ferramentas, a novas formas de divulgacdo e difusdo da informacéo. Sendo a Internet
um meio preferencial dos jovens para comunicar, foi nesse sentido que nos responderam
a questdo sobre outros instrumentos de divulgacdo/comunicacdo que a biblioteca
poderia usar. Para a totalidade dos coordenadores é importante a utilizacdo destas

ferramentas como forma de comunicacéo e divulgacdo da biblioteca.

Inesperadamente, os alunos do 2° ciclo indicam, em primeiro lugar, como
muito importante, a existéncia de listas bibliograficas (42%), em segundo lugar, a
pagina Internet da escola e vitrinas ou placards informativos (39%). Como muito

importante, ainda surge com 32% o boletim ou jornal da escola. A pagina Internet da
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escola é considerada importante por 53% dos alunos e a pagina Internet da biblioteca é
importante para 42% dos alunos, depois das listas de difusédo, com 45%. Nestas escolas

ha pagina Web da escola e da biblioteca.

No 3° ciclo, surge a pagina Web da escola como muito importante (41%),
seguida da pégina Web da biblioteca (27%), do boletim ou jornal da escola e das
vitrinas e placards (22 %). Como importante, os alunos referem, em primeiro lugar, o
boletim ou jornal da biblioteca (65%), em segundo lugar, a pagina Web da biblioteca
(50 %) e em terceiro lugar, as vitrinas e placards informativos (47%). Para estes alunos,
as formas de divulgagio menos importantes sdo o jornal local e a radio escolar. E de
referir que estas escolas ainda ndo criaram a sua pagina Web da biblioteca ou mesmo

um sub-menu na pagina da escola.

No ensino secundario, mais uma vez a pagina Web da escola e/ou biblioteca
surgem como muito importante ou importante para a maioria dos alunos, seguida de um
meio tradicional como as vitrinas. Opostamente ao 3° ciclo, o jornal da escola e a radio
escolar tém valor para estes alunos. Em duas escolas, embora tenham péagina Web da
escola e/ou da biblioteca, o jornal escolar e/ou da biblioteca sdo muito valorizados
(58%) por estes alunos. Paralelamente, a radio escola é considerada a forma de
divulgacdo menos importante para os alunos.

Nestes resultados, ndo ha um padrdo de resposta que nos permita concluir que
os alunos, cuja escola ou biblioteca ja criou e mantém actualizada a sua pagina Web,
tenham dado mais valor a esse meio de divulgacdo. Mas permitem-nos concluir que as
bibliotecas que ndo utilizam este potente meio deverdo passar a fazé-lo rapidamente. As
potencialidades da Web 2.0 possibilitam formas novas e eficazes de se atingir o

mercado, isto &, os utilizadores.

Quanto aos professores (grafico 19), a preferéncia também vai para a pagina

Internet da escola (76%), independentemente do nivel de ensino em que leccionam.
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Gréfico 19- Professores: instrumentos de divulgacéo da BE

Como segundo meio de divulgacdo mais importante, indicam o jornal e/ou
boletim da escola (55%), em terceiro lugar, mais uma vez, um meio tradicional, as
vitrinas e os placards (48%) e s6 entdo aparece a pagina Internet da biblioteca.
Opostamente aos alunos, 42% dos professores considera o jornal local um meio
importante de divulgagéo, sendo que este meio é simultaneamente, considerado o0 menos
importante por 18% dos professores. Todos os coordenadores referiram o facto de
alguns jornais locais, por iniciativa prépria ou por iniciativa da escola, publicarem
pequenas noticias sobre actividades dinamizadas e organizadas pelas respectivas
bibliotecas, em particular no Dia do Livro ou na Semana da Leitura. Essa divulgacdo a
comunidade tem mais visibilidade jornalistica quando as actividades sdo organizadas
em conjunto com a biblioteca municipal.

Apesar destes resultados, ndo é possivel saber com exactiddo se a existéncia de
uma pagina Web trouxe mais utilizadores a biblioteca ou se fez aumentar o nimero de
requisicbes, visto que o0s coordenadores entrevistados ndo possuem esses dados.
Somente a coordenadora da BEL1 afirmou que havia alguma mudanca ja que “... ao
longo dos anos, por parte do corpo docente, tem havido uma maior interaccdo com a
biblioteca escolar. E muito lento, é muito dificil, mas estou convencida que esses meios

ajudam.”
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5.2.4.2 - Classificacao de actividades habituais

Da diversidade de actividades normalmente dinamizadas pelas bibliotecas,
seleccionamos algumas das mais frequentes e questionamos o0s alunos sobre o interesse
das mesmas. Mais uma vez, segmentamos os resultados por nivel de ensino porque foi
esse 0 padrdo de resposta que encontrdmos.

De uma forma geral, os alunos do 3° ciclo foram os que classificaram mais
actividades como “pouco interessante” e ‘“nao conhego”. Nos outros niveis, foram

poucos os alunos que atribuiram essas classificacfes as actividades apresentadas.

No 2° ciclo, as opiniGes dividiram-se maioritariamente, pelos dois valores
positivos: muito interessante e interessante. Como se observa no grafico 20, foram
consideradas actividades muito interessantes, a celebracéo de datas significativas (dia da
poesia, dia do livro infantil, dia da biblioteca escolar...) (53%), as exposi¢Ges tematicas
relacionadas com personalidades reconhecidas (42%) e a participacdo em projectos de

leitura com o professor e a turma (42%).

M Escritor do més.

60% 54% H Leitor do més

50% 43% 43%

PRl a1% Al
40% 8‘77 7% 4 = -35% = H Exposicdes tematicas
A z
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20%

M Sessdes escrita criativa.

10%

-
-
-

o i Apresentagdo/debate sobre
0% livros/outras tematicas

Muito interessante Interessante

Grafico 19- 2° ciclo: classificacdo de actividades

A divulgacdo do leitor do més foi referida por 53% dos alunos, como
interessante, seguida da realizacdo de sessOes de escrita criativa (50%) e da participacao
em projectos de leitura com o professor e a turma (47%). Estes resultados corroboram
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respostas anteriores, em que os alunos j& tinham declarado a sua preferéncia por
projectos de leitura com o/a professor/a e a turma. Por seu lado, nas entrevistas
realizadas aos coordenadores das bibliotecas destas escolas, verificamos que as
actividades de promocéo da leitura como a leitura de contos, a declamacao de poesia, a
leitura feita por anos mais velhos a alunos mais novos, séo as estratégias mais utilizadas
para atrair utilizadores a biblioteca e fidelizar os que j& utilizam este recurso.

Neste nivel de ensino, apenas 39% dos alunos considerou como muito
interessante ou interessante a apresentacdo/debate sobre livros ou outras tematicas,
havendo mesmo 16% que a indicaram como pouco interessante.

Os coordenadores de bibliotecas do 2° ciclo que foram entrevistados,
constataram um aumento de utilizadores ou de empréstimos domicilidrios apds a
realizacdo de uma actividade de promocdo de leitura, especialmente, junto dos mais
pequeninos. Segundo a coordenadora da BE8 qualquer actividade de promocdo da
leitura tem tido um resultado eficaz: ““ ... 0s pequenitos depois de uma pequena leitura
de 2 ou 3 poemas, vao logo requisitar livros. Ficam entusiasmados, querem ver o livro
que lhes foi lido, e por arrastamento levam outros.”

Como se observa no grafico 21, no 3° ciclo, 25% dos alunos classificaram
como mais interessante, a celebracdo de datas festivas e em segundo lugar, 24% referiu

a realizacdo de exposi¢des tematicas.
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i Apresentagdo/debate sobre
livros/outras tematicas
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Grafico 20- 3° ciclo: classificacdo de actividades
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Estas actividades sdo as que surgem também em primeiro lugar, na
classificacdo “interessante”, para 50% dos alunos. A realizacdo destas actividades tem
habitualmente, um grande envolvimento dos alunos, em que os trabalhos finais sdo
exposicoes, declamagcbes ou mesmo pequenas representacdes teatrais. Concluimos que
talvez sejam essas as raz0es da sua escolha.

Em segundo lugar, classificadas como interessantes, sdéo mencionados por 47%
dos alunos, os projectos leitura com o professor e com a turma e a apresentacao/debate
sobre livros ou outras tematicas. Verificamos que a escolha da apresentacdo ou debate
sobre livros ou outras teméticas foi feita maioritariamente por alunos da BE1 (14 em 25)
que, j& no 2° ciclo, realizavam, com a docente de Lingua Portuguesa, ateliés de leitura e
escrita, em especial, escrita de poemas.

Em terceiro lugar, como muito interessante, 20% dos alunos indicou as sessdes
de escrita criativa. Esta escolha foi feita maioritariamente por alunos de escolas onde se
desenvolvem projectos como um jornal escolar que é dinamizado pela coordenadora da
biblioteca escolar e que é realizado (escrito e editado) com a colaboracdo de alunos. Na
classificacdo de interessante, surge em terceiro lugar a divulgacdo do leitor do més.
Neste caso, ndo ha prevaléncia de nenhuma das escolas inquiridas, sendo uma escolha
generalizada.

Apesar das escolhas referidas no paragrafo anterior, 29% dos alunos classificou
como Pouco interessante as sessOes de escrita criativa e 28% atribuiu a mesma
classificacdo aos projectos de leitura com o professor e a turma. Os alunos que
atribuiram estas classificacdes, de uma forma geral, ndo atribuiram o valor “Muito
interessante” a nenhuma das actividades enunciadas. Um ndmero ainda consideravel de
alunos, 29%, afirmou ndo conhecer a actividade “Escritor do més” e 25% nao conhece a

divulgacéo de guides de leitura.

No ensino secundario (grafico 22), ndo ha grandes diferencas nos padrdes de
resposta. No entanto, a primeira observacdo permite verificar que h4 menos alunos a
classificar as actividades enunciadas como “Pouco interessantes” ou “Nao conhego” €

que a maior parte classificou as actividades como interessantes.
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Gréfico 21- Ens. Secundario: classificacdo de actividades

Estes alunos classificaram como actividades Muito interessantes a celebragéo
de datas significativas (28%), seguiram-se as exposicdes tematicas (26%) e 0s projectos
de leitura com o professor e com a turma (18%). A actividade mais mencionada como
interessante, por uma larga maioria dos alunos (76%) é a divulgacdo do escritor do més,
seguida da apresentacdo ou debate sobre livros ou outras tematica (70%) e de projectos
de leitura com o professor e com a turma. A divulgacdo de guides de leitura sobre
autores ou obras tem, neste nivel de ensino, mais expressao do que nos anteriores e
opostamente, a divulgacdo do leitor do més tem menos expressdo, sendo mesmo
classificada por 20% dos alunos como a menos interessante e 10% (5 alunos) afirma nédo

conhecer.

5.2.4.3 - Accles para conhecer e utilizar a BE

No dominio da promocdo e da comunicacdo procuramos saber que tipo de
estratégias/ actividades mais contribuiriam, do ponto de vista de alunos e professores,
para melhor conhecerem e/ou utilizarem a biblioteca. Dada a extensa lista de variaveis,
optamos por fazer uma analise classificando essas varidveis em diferentes areas de

incidéncia.
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Tal como na maioria das questdes anteriores, o padrdo de resposta que
encontrdmos, nos inquéritos aos alunos, situa-se a nivel dos diferentes ciclos de ensino.
Nos professores essa diferenca ndo € tdo nitida, no entanto, por uma questdo de
coeréncia do estudo, mantivemos o mesmo método de analise.

Numa analise global, enquanto que para os professores inquiridos a divulgagéo
das regras de funcionamento do servi¢o é o mais importante (70%), para os alunos é a
realizacéo de exposicdes tematicas que assume o valor mais elevado (55%).

Todos os coordenadores de biblioteca entrevistados indicaram, em primeiro
lugar, a realizacdo de visitas guiadas a biblioteca como ac¢do de divulgacdo e
promocdo, seguida da divulgacdo do guia do utilizador. Nas palavras de dois
coordenadores, o objectivo destas visitas ¢ “...ficarem a conhecer formas de utilizar a
BE, que eles desconheciam.” e “...é uma forma de se saberem orientar” Seguem-se
varias acgdes que também foram indicadas como muito importantes ou importantes
pelos inquiridos: existéncia de uma pagina Web/ Blogue da BE), a divulgacdo das novas
aquisicbes nos expositores da BE, o atendimento no balcdo de recepcdo, o
aconselhamento na pesquisa de documentos, a divulgacdo de actividades. A divulgacédo
do livro mais lido e do leitor do més séo referidos por seis coordenadores.

Os docentes do 1° ciclo, foram quase unénimes nas suas escolhas, s6 uma
pequena percentagem de docentes considerou “Pouco importante™ seis variaveis.

Como muito importante, apontam em primeiro lugar para a realizacdo de
visitas guiadas a biblioteca (80%) a divulgacdo do Guia do Utilizador, a divulgacdo da
CDU, o uso de etiquetas coloridas para localizagdo dos documentos, 0 uso de etiquetas
coloridas para distinguir as areas existentes, a divulgacao de actividades, a realizacdo de
exposicoes tematicas e a divulgacdo do livro mais lido, todas com 60%.

O valor “Importante” reuniu a unanimidade em algumas variaveis: a colocagdo
da literatura nas estantes a entrada da biblioteca e a realizacdo de ciclo de cinema
(100%). A divulgacéo das novas aquisicdes nos expositores da biblioteca, a divulgacao
de regras de funcionamento do servico e a realizacdo de conferéncias foram a escolha de
80% dos docentes do 1° ciclo.

Os docentes do 2° ciclo fizeram algumas escolhas ligeiramente diferentes.
Como muito importante, 50% referiu as visitas guiadas a biblioteca, o apoio de colegas

para pesquisar na Internet, a divulgagdo do livro mais lido. As formas de acesso aos
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servigos ou ao fundo documental s&o referidas por mais de 80%, ao seleccionarem como
importante o uso de etiquetas coloridas para localizacdo de documentos, 0 uso de
etiquetas coloridas para distinguir as diferentes areas existentes, a disposicdo do
mobiliario, a divulgacdo das novas aquisicbes nos expositores da biblioteca, a
divulgacdo de regras de funcionamento do servico e a realizagdo de exposigdes
temaéticas. Todos os docentes deste ciclo, consideraram pouco importante a divulgacao
da CDU.

Quanto aos alunos deste ciclo (2° ciclo), ja ndo tdo inesperadamente como em
respostas anteriores, 61% aponta como muito importante 0 uso de etiquetas coloridas
para localizacio de documentos. E visivel a necessidade de se orientarem facilmente no
acesso ao fundo documental. Essa necessidade de orientacdo mantém-se nas seguintes
escolhas: 50% considera muito importante o aconselhamento na escolha de livros, 55%
considera importante a colocagao da literatura nas estantes a entrada da biblioteca; 50 %
indica como importante a divulgacdo da CDU, o uso de etiquetas coloridas para
distinguir as diferentes areas existentes e a disponibilizacdo do catalogo electrénico num
computador na biblioteca ou noutros locais da escola. O acesso, mas em termos de
disposi¢cdo do mobiliario, é indicado com importante para 53% dos alunos.

Na area da divulgacdo da BE, estes alunos apontam como muito importante, e
por esta ordem, a divulgacéo de actividades, a divulgacéo do melhor leitor, a divulgacao
do livro mais lido e a divulgacdo das novas aquisicGes nos expositores da biblioteca.
Resultados que confirmam as respostas as questdes sobre o interesse de actividades ja
normalmente realizadas pelas equipas das bibliotecas escolares.

Contrariamente, ao que nos transmitia a nossa experiéncia profissional, a
realizacdo de conferéncias surge como importante para 53% destes alunos, seguida do
apoio de professores ou colegas para pesquisarem na Internet e da divulgacédo das regras
de funcionamento do servigo, com 50%.

Apesar de o atendimento no balcdo de recepcéo ter sido indicado como nada
importante por uma minoria, foi considerada muito importante ou importante por 39%
dos inquiridos. A actividade a que mais alunos atribuiram o valor pouco importante
(21%) foi a divulgacdo do filme mais visto. Estes dois valores confirmam as respostas
dadas as questdes sobre 0s servicos disponibilizados pela biblioteca.

No 3° ciclo, as areas de incidéncia sdo praticamente as mesmas, mas com
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diferentes valores. Como muito importante, sdo apontadas por 62% dos docentes, 0 uso
de etiquetas coloridas para localizagdo de documentos, a divulgacdo das novas
aquisicdes nos expositores da biblioteca, o atendimento no balcdo de recepcdo. 54%
aponta como muito importante a divulgacédo de actividades.

Neste nivel, todos os docentes referiram como importante a divulgacdo da
CDU. Seguem-se, com 54% das escolhas, o aconselhamento na pesquisa de
documentos, os dias em que a biblioteca esteja aberta a comunidade educativa e mais
uma vez, o uso de etiquetas coloridas para localizacdo de documentos. Verificamos que
a questdo do aceso a informacéo € transversal a todos os niveis de ensino e preocupa
tanto docentes como discentes.

Os alunos deste nivel também referem como muito importante, 0 uso de
etiquetas coloridas para localizacdo dos documentos (34%). Mas a necessidade de
orientacdo no acesso ja é menor do que no nivel de ensino anterior, visto que das outras
variaveis possiveis nesta area, s referem a divulgacdo da CDU, considerada muito
importante para 25% e importante para 50% dos inquiridos. Ainda classificadas como
muito importantes, surgem a disponibilizacdo do catalogo informatizado na Internet (ja
ndo na escola) e a realizacdo de exposi¢des tematicas, ambas com 26%.

Com a classificacdo de “muito importante”, ¢ referida em segundo lugar, a
divulgacdo do melhor leitor (29%), seguida da divulgacdo do livro mais lido (26%).
Nesta area, a divulgacdo das novas aquisicdes nos expositores da biblioteca, aparece
classificada como importante por 49% dos discentes.

Ao contrario do 2° ciclo, o atendimento ao balcdo é classificado como
importante por 54% dos inquiridos, seguido da realizagdo de conferéncias (53%). As
conferéncias sdo mencionadas maioritariamente, pela BE2 e pela BE1. Ainda aparecem,
classificadas como importantes e com alguma relevancia, a divulgagdo das regras de
funcionamento do servico (47%), a divulgacdo do Guia de utilizador e a realizagdo de
ciclos de cinema, ambas com 46%.

Como nada importante, os alunos indicam a mesma divulgacdo do Guia do
utilizador (20%) e as visitas guiadas a biblioteca (16%) que, no entanto, foram
consideradas muito importantes/ importantes por 46% dos alunos.

Os docentes do ensino secundario, centraram as suas respostas no valor

“Muito importante” e “Importante”. S6 um docente referiu algumas varidveis como
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“Pouco importante” e nenhuma variavel foi referida como “Nada importante”.

Os docentes deste nivel, mencionam, em primeiro lugar, como muito
importante a divulgacdo das actividades (78%), seguida das visitas guiadas a biblioteca,
da divulgacdo das novas aquisi¢fes nos expositores da biblioteca e da realizacdo de
exposicdes tematicas (67%). Classificada como importante por 89% dos docentes, é
referida a divulgacéo das regras de funcionamento do servigo, seguidas da disposi¢éo do
mobiliario, da disponibilizacdo do catdlogo informatizado num computador na
biblioteca ou noutros locais da escola e na Internet e do aconselhamento na pesquisa de
documentos, todos com 67%.

Os alunos do ensino secundario, foram mais criteriosos nas respostas, do que
os seus colegas mais novos, visto que atribuiram menos classificagcdes de “Muito
importante” e de “Nada importante”.

Estes alunos classificam em primeiro lugar, como muito importante ou
importante, 0 uso de etiquetas coloridas para distinguir as areas existentes (60%), e em
segundo lugar, o uso de etiquetas coloridas para localiza¢do dos documentos (50%). Tal
como com os colegas mais novos, é a necessidade de um rapido e claro acesso ao fundo
documental e as diferentes areas existentes que aqui estd em causa. Em terceiro lugar,
também considerado muito importante (42%) ou importante (52%), aparece o
atendimento no balcdo de recepgéo.

A divulgacdo do guia do utilizador aparece em primeiro lugar, como
importante, para 74% dos alunos, seguido da divulgacdo de actividades, para 72% e da
realizacdo de exposi¢cdes tematicas para 70%. Neste nivel de ensino, ndo se verifica uma
concentracdo de escolha em determinadas areas, como nos niveis anteriores, em
particular no 2° ciclo. Contudo, pensamos que tém também alguma relevancia outros
resultados. A divulgacdo das regras de funcionamento do servigo colhem 68% das
preferéncias, segue-se o apoio de professores ou colegas para utilizacdo das TIC e a
realizacdo de conferéncias, ambas com 62%. As visitas guiadas a biblioteca, a
colocacdo da literatura nas estantes a entrada da biblioteca, a divulgacdo das novas
aquisicdes nos expositores da biblioteca e a divulgagéo do filme mais visto, ainda séo
considerados importantes por 58% dos alunos.

Quanto as accOes ou actividades mencionadas como pouco importantes, séo

referidas a divulgacdo da CDU e a disponibilizagdo do catdlogo electronico num

150



Analise de dados

computador na biblioteca ou noutros locais da escola. Sdo baixas as percentagens para o
valor “Nada importante”. A divulga¢do do livro mais lido, do melhor leitor e do filme
mais visto sdo referidos como “Nada importante” apenas por 6% dos alunos.

Numa analise muito abrangente, podemos concluir que os professores e alunos,
no seu todo, manifestaram interesses muito semelhantes. Foram referidas pelos dois
grupos, como mais importantes as variaveis que indicam necessidade orientacdo e de
facilitacdo no acesso ao fundo documental e aos servicos da biblioteca escolar e as
variaveis de interaccdo mais directa como as exposicoes, 0 aconselhamento na pesquisa

de documentos, o apoio de colegas ou as visitas guiadas.
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CAPITULO VI

Conclusdes e recomendacoes

“As bibliotecas escolares sdao o fundamento e a pedra angular

de todos os outros tipos de biblioteca.
O desenvolvimento de uma sociedade apoia-se fundamentalmente na educacéo

das criangas. A biblioteca escolar é o trampolim que permitird
as actividades educativas alcancar o mais alto grau de exceléncia.”

Anne Galler, 1999
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O objectivo inicial deste estudo foi procurar compreender os factores que
poderiam contribuir para uma maior e melhor utilizacdo da biblioteca escolar como um
centro de recursos um centro de aprendizagem e de aprendizagens e como espaco de
fruicdo de leituras. Apesar da maior parte das escolas em Portugal, neste momento, estar
equipada com bibliotecas modernas, bem apetrechadas e com fundos documentais que
tém vindo a crescer, na nossa pratica profissional verificamos que a biblioteca ainda néo
desempenha, para a maior parte do corpo docente e discente, o papel central que deve
ter como centro de aprendizagem.

Esta constatacdo conduziu-nos as questdes de partida e a realizacdo deste
trabalho de investigacdo. Ao longo da anélise de dados, fomos apresentando algumas
considerac@es, alguns comentarios que nos serviram de alicerces para o conjunto de

conclusdes que vamos apresentar.

% A primeira, a mais simples, extraida essencialmente da revisdo da leitura e que
confirma as nossas expectativas iniciais, € a de que a utilizacdo de uma gestao integrada
de marketing nas bibliotecas escolares contribuira, muito, para que a comunidade
educativa viva a biblioteca de forma diferente, se aproprie deste recurso tirando partido
de todas as potencialidades que nos pode oferecer tanto a nivel profissional, como

pessoal.

s A éarea do Marketing ou da gestdo de marketing ndo é uma area de formacao
privilegiada pelos coordenadores ou pelas equipas das bibliotecas escolares. O
desconhecimento das potencialidades oferecidas por esta disciplina a uma biblioteca,
ndo permite que se sigam orientacdes internacionais®*, como a existéncia de uma
politica de marketing ou a elaboracdo de um plano de marketing. Este facto condiciona
0 impacto que as actividades de promocdo da biblioteca e de promocdo da leitura
poderiam ter no sucesso dos alunos, pois ndo ha um fio condutor nos seus planos de
accdo. Ha que salientar que implementar um plano de marketing numa escola implica o
envolvimento do 6rgdo de gestdo e de érgdos de gestdo intermédia, como o Conselho

Pedagogico e implica, sobretudo, o reconhecimento do papel da biblioteca escolar no

* cf. pag. 58
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enriquecimento das aprendizagens dos alunos. Contudo, a dindmica interna de algumas
escolas, caracterizada por algumas dificuldades de comunicacdo, o facto de alguns
conselhos executivos ainda ndo se terem apercebido da importancia da biblioteca na
sociedade actual, a visdo de muitos docentes de que manual ¢ “A” fonte de informacao,
sem considerarem outros documentos ou outros suportes sdo, de certa forma, um
obstaculo para que a maioria dos docentes ainda ndo utilize a biblioteca como um

verdadeiro centro de aprendizagens.

% Apesar da formacdo da maior parte dos coordenadores ndo contemplar a area da
gestdo de marketing, ha que reconhecer o esforco que é feito para se promover a
biblioteca e a leitura, na comunidade educativa. Os coordenadores que participaram
neste estudo utilizam algumas estratégias de promocéo e de comunicacdo que se vao
diversificando ou que se vao repetindo anualmente, quando se verifica, que tém algum
sucesso junto dos alunos. Contudo, a sua formagdo como professores, nas diferentes
areas cientificas, na didactica e na pedagogia, orienta o seu trabalho para a necessidade
de seleccionar (segmentar) o publico a quem se dirigem, as actividades que planificam e

para as calendarizarem de acordo com as prioridades de alguns contetdos curriculares.

% A avaliacdo de uma actividade ndo é o fim, mas o momento que nos indica o
caminho a seguir: uma actividade muito bem planificada, organizada e dinamizada mas
gue ndo atinja os objectivos para que foi programada, ndo deve ser repetida sem que
antes se analise 0 seu insucesso. Como na maioria destas escolas, ndo hd uma avaliacao
sistematica de cada actividade realizada, por parte do publico a quem ¢ dirigida ou
mesmo por parte dos dinamizadores, mais uma vez, o seu impacto sé é conhecido, de
forma empirica, pela equipa da biblioteca. Ndo ha, por exemplo, um aproveitamento das
opinides dos utilizadores, para atrair outros utilizadores, considerando que o0s
especialistas, quase consensualmente, encaram a promoc¢ao “boca a boca” como uma
das que resulta de forma mais eficaz, a curto e médio prazo; ndo ha recolha de
evidéncias que possam comprovar 0 impacto de uma actividade nas aprendizagens dos

alunos e que permitam confirmar que os resultados eram os inicialmente delineados.

% As actividades de promocdo da leitura e de promocdo para a leitura detém a
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primazia nos Planos Anuais de todas as bibliotecas que participaram neste estudo. Ha,
da parte destes coordenadores, uma preocupacdo em atrair e atingir o seu publico.
Verificou-se que nas escolas, dos niveis de ensino mais baixo (1° e 2° ciclos), onde se
desenvolveram projectos continuados de leitura e de escrita, onde se apostou na
formacédo de leitores, esse trabalhou langou alicerces, criou raizes que predispdem 0s
alunos para a leitura, para a escrita e para a utilizacéo da biblioteca.

s A forma preferencial de aceder aos servi¢os da biblioteca foi identificada, pela
maioria dos inquiridos, como sendo o atendimento no balcdo de informacdo. J& ha
alguns anos que os especialistas tém vindo a reforgar a importancia do factor pessoal no
delinear de estratégias de marketing. No dominio dos servigos, 0 momento de producéo
s6 acontece quando ha interaccdo entre o utilizador e o servico que este pretende. E na
prestacdo eficaz deste servico que o pessoal assume capital importancia. O pessoal que
se encontra no balcdo de atendimento, que no caso das bibliotecas escolares €, também,
muitas vezes, quem faz o tratamento documental, é determinante para assegurar O
acolhimento e o regresso dos utilizadores. Em varios momentos dos inquéritos, a
questdo do atendimento foi apontada como prioritaria para alunos, professores e
coordenadores das bibliotecas. O coordenador, os membros da equipa, o funcionario
devem ter sempre presente que a interac¢do, o contacto diario e directo com o publico, é
a forma mais importante do processo comunicativo, logo a forma mais importante para
atrair novos utilizadores e para fidelizar os ja existentes. Verificou-se que por parte do
coordenador, esta interaccdo ndo ocorre exclusivamente no espaco da biblioteca, mas
em toda a escola, no contacto com os 6rgaos de gestdo, com os docentes, com os alunos,
com os funcionarios. A importancia da interaccdo com o publico remete-nos para a
necessidade de formacdo na area das relagbes publicas e para a necessidade de se

elaborar uma estratégia de marketing interno.

s Uma das fungbGes democratizantes da biblioteca é permitir que todos acedam de
forma igualitaria a informacdo. A utilizagdo das tecnologias de informacgdo deve
constituir uma prioridade para as equipas das bibliotecas escolares. Foi reconhecido que
a existéncia de uma pagina Web ou de um blogue seriam veiculos preferenciais de

transmissao de informacdo, de divulgagdo da biblioteca. Mas o0 acesso faz-se também,
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desenvolvendo nos utilizadores as competéncias que lhes permitam trabalhar, ndo so6
com as fontes tradicionais de informagdo, mas igualmente, com as ferramentas
electronicas e digitais que a tecnologia vai expandindo. Realizar formacdo na area da
literacia da informac&o (onde se inclui o como utilizar um catalogo) devera ser uma das
prioridades da biblioteca, visto que este tipo de actividade foi a que granjeou mais

opinides positivas.

¢ A aposta nas “tecnologias tradicionais” como os cartazes ou as vitrinas deve
manter-se, alicercada sempre num contacto mais pessoal, através da leitura de avisos
nas salas de aula, por exemplo. Os concursos, como o leitor do més, sdo aconselhaveis
até ao 3° ciclo, ja que até esta faixa etaria funcionam como uma forma de auto-estima.

Devera procurar-se que as actividades tenham a participacdo activa dos alunos.

%+ O empréstimo domiciliario ainda esta aquém dos niveis desejados, pelo que hé que
implementar algumas das técnicas de PLV para que o uso das diferentes coleccdes
(tangiveis e intangiveis) ndo se restrinja a sua utilizacdo para elaboracdo de
trabalhos/ pesquisas pedidas pelos professores. Estas técnicas devem ser
implementadas com maior frequéncia, em especial a partir do 3° ciclo, idade em que
o interesse pela leitura diminui. Numa biblioteca escolar, para além da formacdo em
relacBes interpessoais e em areas especificas da biblioteconomia, é necessario um
conhecimento transversal das diferentes areas do saber que integram o fundo
documental. Sé assim, docentes e funcionarios que integram a equipa poderdo dar o
aconselhamento necessario na escolha de livros para leitura ludica e que foi referido
por todos os niveis de ensino. Por outro lado, a importancia do apoio na realizacdo
de pesquisas, também referido pela maioria dos inquiridos, alerta para a necessidade
das equipas serem constituidas por docentes cuja ... titularidade de formacgédo de
base [que] abranja as diferentes areas do conhecimento de modo a permitir uma

efectiva complementaridade de saberes.” (RBE)

«» O fundo documental e as diferentes areas funcionais deverdo estar claramente
identificados. H& a crenca de que para os ciclos mais jovens (1° e 2° ciclos), é

aconselhavel a utilizacdo de um codigo cromatico para identificagdo dos
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documentos nas estantes e nas prateleiras. Podemos concluir que essa forma de
identificacdo é aconselhavel em todos os niveis de ensino. A necessidade de aceder
rapida e facilmente a informacdo, por parte dos alunos, ndo se coaduna com o
desvendar do “mistério” das regras de organizagdo do fundo documental. Essa
devera ser uma preocupacdo dos técnicos (docentes e funcionarios). A morosidade
em se encontrar um documento ou a informagdo de que se necessita pode ter como

consequéncia o ndo regresso daquele utilizador.

Neste momento de reflex&o final, cremos poder afirmar que foram atingidos os
objectivos definidos para este estudo. Parece-nos que foi possivel tragar uma imagem da
forma como em escolas dos distritos de Viseu e Guarda se faz a promocéo da leitura e
das bibliotecas escolares.

Tratando-se de um estudo empirico, efectuado com base numa amostra
qualitativa, alicercada em critérios previamente definidos, os resultados deste trabalho
ndo poderdo ser generalizados, contudo, poderdo servir de ponto de partida, para que as
escolas participantes possam iniciar um trabalho sisteméatico nesta area e para que
algumas instituicBes, responsaveis pela formacdo de docentes, possam ficar
sensibilizadas para esta tematica.

Cremos ser pertinente, fazer algumas sugestdes para outras investigacdes nesta
area:

X Através de um estudo piloto, englobando um conjunto variado de BE

onde fossem utilizadas as estratégias ja aplicadas noutros paises, saber se a

aplicacdo desses conceitos de gestdo de marketing tera, em Portugal, o impacto

que tem nesses paises;

X Perceber quais as estratégias de marketing a utilizar para promover a

biblioteca escolar, tendo em conta a realidade das escolas portuguesas;

X Integrar numa politica continuada as varias iniciativas de merchandising

que a RBE ja desenvolveu, complementando-as com algumas linhas

orientadoras, tendo por base as orientagdes da IFLA, com o objectivo de ajudar
as escolas a elaborar o seu plano de marketing.

X Recomendar o refor¢co da formacdo dos coordenadores/equipas de BE

em técnicas de marketing, nomeadamente atraves de accdes/ workshops de
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média duracéo.

Concluido o nosso trabalho, esperamos ter contribuido para uma melhor
compreensdo da necessidade de promover a biblioteca escolar através de um plano de
marketing e ter encetado o caminho para novos estudos nesta area. Sendo a biblioteca o
local mais democratico de acesso a informacao, € através deste recurso pedagdgico que
a leitura, no seu sentido mais lato (leitura de texto, leitura de imagens, etc.) e todas as
outras competéncias literacicas devem ser desenvolvidas. Advogar a biblioteca ndo €
uma questdo de “moda”, mas uma questdo de principios e a utilizagdo de conceitos de
marketing ou de “advocacy” como uma ferramenta de gestdo de bibliotecas escolares, ja
comprovada em estudos internacionais, € uma area que se mantém em aberto em

Portugal.
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Anexo 1 — Guido de entrevista a entidade da RBE

Realizada no gabinete da RBE, a 22 de Setembro de 2008

Duracdo: 45m

Guido de entrevista

Entrevistada: Coordenadora do Programa Rede de Bibliotecas Escolares

Registo de dados: utilizacdo de meios electrénicos de registo, se permitido
pelos entrevistados

Objectivo da entrevista: Recolha de dados sobre a gestdo das bibliotecas,
em especial sobre a adopcdo de estratégias de marketing como forma de

promover este espaco e 0s servicos que disponibiliza.

1- O Programa RBE define as linhas de orientacdo para a gestdo das BE e
procede a atribuicdo de verbas para equipamento, mobiliario e fundo
documental. Que critérios presidem a essa atribuicdo, isto é, a seleccdo das
bibliotecas?

2- Nas linhas de orientacdo inclui-se a adopc¢do de estratégias de marketing

aplicaveis a toda a rede? Pode dar exemplos?

3- O gabinete que gere o programa tem acesso/conhecimento dos planos de

actividades das BE?

4- Esses planos incluem o desenvolvimento de actividades que poderemos

considerar como uma estratégia de marketing?

5- Sei que o gabinete tem desenvolvido algumas actividades de promocao do
Programa. Isso significa que foi delineada uma estratégia de marketing?
Essa estratégia desenvolve-se somente nas escolas ou abrange os publicos

externos a escola?
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6- Pode dar-me alguns exemplos dessas actividades de promogéo que estdo a
ser realizadas pelo gabinete?

7- Esta a ser feita uma campanha de promocédo do PNL, nos 6rgaos estatais de
comunicacgdo social. Pensa que também se deveria realizar uma campanha

semelhante em relagé&o ao programa RBE?

8- As BE tém facilmente acesso ao material promocional produzido pelo

gabinete?

9- O gabinete definiu, ha algum tempo uma estratégia de formacdo para 0s
coordenadores interconcelhios e para os coordenadores das bibliotecas. Essa
estratégia contempla a area de marketing e relagcdes publicas? Se ndo,

porqué?

10- A “cultura do manual” que ainda esta enraizada nas nossas escolas, impede
0 uso da biblioteca como recurso pedagdgico. Cré que uma campanha, a nivel

nacional, permitiria que se derrubassem alguns desses obstaculos?

11- Na sua opinido como é que a maioria dos 6rgaos de gestdo considera a BE:

um recurso pedag0gico ou um espaco?

12- Se a maioria ainda considera um espaco, o que devera ser feito para que

esta visao se altere?

13- Das actividades a seguir enunciadas, quais as que considera que mais
contribuem para a optimizacdo dos recursos da BE:

a) Atendimento no balcéo de recepgéo

b) Apoio na realizacdo de pesquisas em documentos em papel

c) Apoio na realizacdo de pesquisas em documentos electrénicos

d) Apoio na realizacao de pesquisas na Internet

e) Aconselhamento na escolha de livros (leitura ludica)

174



f) Divulgacgéo das regras de funcionamento do servico

g) Apoio no manuseamento dos equipamentos audiovisuais

h) Apoio no manuseamento dos equipamentos informaticos.

i) Apoio de professores ou alunos para pesquisar na Internet

j) Disponibilizacao do catélogo electrénico (base de dados da BE)
k) Sinalizacdo do local dos documentos nas estantes e prateleiras.

I) Disposicdo do mobiliario

14- Das actividades a seguir enunciadas, quais as que considera que mais
contribuem para a promocao/ divulgacéo da BE:

a) Visitas guiadas a BE/CRE

b) Divulgacédo de novidades (livros, filmes, cd-audio, etc.)

c) Divulgagdo de actividades através do drgdos de comunicacdes locais

d) Existéncia de guias para formagéo de utilizadores

e) Colocacdo da literatura nas estantes a entrada da BE

f) Divulgacdo das novas aquisi¢cGes nos expositores da BE

g) Disponibilizagdo do catadlogo electronico (base de dados da BE) num
computador na BE e/ou noutros locais da escola

h) Disponibilizacdo do catélogo electrdnico (base de dados da BE) na Internet

i) Atendimento no balcédo de recepcéo

j) Aconselhamento na pesquisa de documentos

k) Divulgacéo das regras de funcionamento do servico

I) Realizagdo de conferéncias

m)Realizacdo de exposicOes tematicas

n) Realizagéo de ciclos de cinema

0) Divulgagao do melhor leitor

p) Divulgacéo do livro mais lido

g) Divulgacéo do filme mais visto

r) Dias em que a BE esteja aberta a comunidade educativa

s) Existéncia de uma pagina Web/ Blogue da BE

Muito obrigada
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Anexo 2 — Guido de entrevista a coordenadores de Bibliotecas Escolares

Guido de entrevista

Entrevistado: Coordenador da biblioteca escolar

Duragdo da entrevista: cerca de 40 minutos

Registo de dados: utilizacdo de meios electrénicos de registo, se permitido pelos
entrevistados

Objectivo da entrevista: Recolha de dados sobre a gestdo das bibliotecas, em
especial sobre a adopcdo de estratégias de marketing como forma de promover

este espaco e 0s servigos que disponibiliza.

As informacdes relativas ao enquadramento institucional da BE na escola, a
formacdo do coordenador na area das bibliotecas escolares, o tempo a que se
encontra a exercer este cargo, assim como as informacdes relativas ao espago da BE,
ao numero de potenciais utilizadores, o fundo documental existente, 0 acesso a

Internet j& foram obtidas em consultas prévias.

Iniciativas de divulgacao

1- Como coordenadora, quais as iniciativas que tem desenvolvido para divulgar a
BE no seio da comunidade educativa?

2- Que tipo de estratégias tém sido adoptadas para atrair potenciais utilizadores?

3- Junto de que publico se tém centrado essas estratégias?

Avaliacao

4- E realizada uma avaliagio das estratégias utilizadas?

5- Com que instrumentos?

6- Sdo realizados inquéritos a satisfacdo dos utilizadores?

7- Com que frequéncia? Todos 0s meses, duas vezes por ano, uma vez por ano,

menos de uma vez por ano?
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Divulgacéo externa

8- A divulgacao da BE é feita em meios exteriores a escola? De que forma?

9- Qual é a divulgacdo que os meios de comunicacdo social, locais, ddo as
iniciativas da BE? Destaque na primeira pagina, pequena noticia nas paginas
interiores, com imagem ou sem imagem?

10- A BE participa em eventos organizados por outras entidades? (Escolas,

biblioteca municipal, etc.)

11- Apos a realizacdo de uma actividade promocional ou de divulgacéo verifica-se

algum aumento do nUmero de utilizadores na BE ou no ndmero de

empréstimos domiciliarios, em especial nas requisi¢des de literatura?

Meios de difuséo

12- A BE tem pégina Web ou blogue?

13- A pégina Web ou o blogue da BE tém um contador que permita saber qual o
numero de consultas realizadas?

14- Houve aumento de utilizadores e de requisi¢fes apds a criacdo da pagina Web
ou do blogue?

15- E apos a disponibilizacdo do catdlogo seja em intranet, seja na Internet?

16- Na sua opinido como é que os 6rgdos de gestdo consideram a BE: um recurso

pedagdgico ou um espacgo?

Optimizacdo da BE
17- Das actividades a seguir enunciadas, quais as que considera que mais
contribuem para a optimizacdo dos recursos da BE:
a) Atendimento no balcéo de recepgéo
b) Apoio na realizacdo de pesquisas em documentos em papel
c) Apoio na realizacdo de pesquisas em documentos electronicos
d) Apoio na realizagdo de pesquisas na Internet
e) Aconselhamento na escolha de livros (leitura ludica)
f) Divulgacéo das novidades (livros, filmes, cd-audio, etc.)
g) Divulgacdo das regras de funcionamento do servigo

h) Divulgacéo de actividades
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1) Apoio no manuseamento dos equipamentos audiovisuais

j) Apoio no manuseamento dos equipamentos informaticos.

J) Apoio de professores ou alunos para pesquisar na Internet

k) Disponibilizacdo do catalogo electronico (base de dados da BE)
I) Sinalizacdo do local dos documentos nas estantes e prateleiras.
m) Disposicao do mobiliario

Promocéao/divulgacao
18- Das actividades a seguir enunciadas, quais as que considera que mais
contribuem para a promocao/ divulgacéo da BE:
a) Visitas guiadas a BE/CRE
b) Divulgacdo do Guia do Utilizador
c) Divulgacgéo da CDU (classificagdo dos documentos)
d) Colocacéo da literatura nas estantes a entrada da BE
e) Divulgacdo das novas aquisi¢Ges nos expositores da BE
f) Disponibilizacdo do catalogo electrénico (base de dados da BE) num
computador na BE ou noutros locais da escola

g) Disponibilizacdo do catalogo electronico (base de dados da BE) na Internet
h) Atendimento no balcao de recepcgéo
i) Aconselhamento na pesquisa de documentos
j) Divulgacdo das regras de funcionamento do servico
k) Divulgacéo de actividades
I) Realizac&o de conferéncias
m) Realizacdo de exposi¢cOes tematicas
n) Realizacdo de ciclos de cinema
0) Divulgacdo do melhor leitor
p) Divulgacéo do livro mais lido
q) Divulgacdo do filme mais visto
r) Dias em que a BE esteja aberta a comunidade educativa

s) Existéncia de uma pagina Web/ Blogue da BE
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Articulagéo com outros professores
22- Costuma articular ou planificar actividades com os outros professores da escola
ou do agrupamento?

23- De que forma é feita essa articulagdo?
Através dos coordenadores, no Conselho Pedagdgico.
Através dos coordenadores nas reunides de Departamento/Grupo Disciplinar
ou Conselho de Docentes/Nucleo/Ano.
Com os Directores de Turma e/ou dos responsaveis das Areas de Projecto
e/ou Estudo Acompanhado.

Directamente com os professores das diferentes disciplinas
Formacéo
24- A coordenadora ou algum membro da equipa tem formacdo na area do

marketing ou da animagao?

25- Mesmo ndo tendo nenhum elemento com formacdo especifica nesta area, ha

alguém na equipa que desempenhe essas funcbes?

Muito obrigada
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Anexo 3 — Questionario a alunos

Questionario
ALUNOS

O presente questionario pretende conhecer quais as praticas das Bibliotecas
Escolares de concelhos de Viseu e da Guarda que mais tém contribuido para a
utilizacéo deste espaco.

1. Sexo:

Masculino | Feminino

2. ldade:

10-11 12-13 14-15 16-17 17-18 | Mais de 19

3. Ano de escolaridade:

5° 6° 7° 8° 90 10° 11° 12°

4.Indica o curso que estas a frequentar:

a) Ensino bésico

2° ciclo

3° ciclo

CEF

b) Ensino secundario
Ciéncias e tecnologias
Ciéncias Sociais e Humanas
Ciéncias socio-econdmicas
Artes

Linguas e literaturas

Curso tecnolégico

CONHECIMENTO/ UTILIZAGAO DOS SERVICOS DA BE

5. Indica com que frequéncia utilizas a Biblioteca/ Centro de Recursos
Educativos:

a) Todos os dias

b) 1 vez por semana

c) 1 vez por més

d) Mais do que trés vezes por més
e) Até trés vezes por periodo

f) S6 em época de testes/trabalhos
g) Nunca
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6. Se ndo te costumas deslocar a este espaco, indica a razdo mais importante
paraisso:

a) Fica longe do pavilhdo onde normalmente tens aulas

b) N&o encontras na BE os documentos de que necessitas
c) Realizas as pesquisas de Internet noutro local

d) Realizas os trabalhos de casa noutro local

e) Nao gostas de ler na BE

f) N&o gostas de aceder ao teu correio electronico num local “publico”
g) Nao costumas ler revistas/jornais

h) N&o gostas de ver filmes a ndo ser no cinema ou em casa
i) N&o consideras o espaco acolhedor

j) N&o gostas do ambiente de trabalho na BE

k) Outra(s). Quais?

Se nunca foste a BE, agradecemos a tua participacdo, o questionario termina aqui.
Obrigada.

7. Indica porque razbes te deslocas a Biblioteca:

Indica, por ordem de importancia, as razdes que te levam a ir a BE, tendo em atencéo a
frequéncia com que as realizas nesses espaco.
De 1 —a actividade mais frequente até 9- actividade menos frequente

a) Realizacdo de pesquisas (livros e Internet) pedidas pelos professores
b) Realizacdo de pesquisas (livros e Internet) sem serem pedidas pelos professores
c) Realizacdo de trabalhos de casa

d) Requisitar documentos para usar nas aulas (papel e electrénicos)

e) Requisitar livros para leitura domiciliaria

f) Ler revistas/jornais

g) Ver filmes /documentarios importantes para as aulas

h) Ver filmes como forma de ocupar os tempos livres

i) Aceder a Internet para consultar o teu correio electronico

j) Quando um professor falta, em actividades de substituicdo

k) Com a turma e o/a professor/a, em actividades das disciplinas

[) Outra(s). Qual (ais)?
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CONHECIMENTO QUE O(A) ALUNO(A) TEM DAS ACTIVIDADES DA BE

8. Tens conhecimento das actividades realizadas pela BE através de:

Ordena os seguintes elementos, tendo em atencado a sua frequéncia
De 1 -0 mais frequente até 5- o menos frequente

a)Cartazes na escola

b) Director de turma

c¢) Outro professor da turma
d)Réadio escola

e)Avisos lidos na sala de aula

9. Dos seguintes instrumentos de divulgacdo/comunicacéo indica os que a BE
poderia utilizar para divulgar as suas actividades.

Assinala a coluna correspondente ao grau de importancia que atribuis a
cada um.

!\/tho Importante _Pouco _Nada
importante importante | importante

a) Pagina Internet da BE/CRE

b) P4gina Internet da escola

c¢) Boletim/Jornal da BE/CRE

d) Boletim/Jornal da escola

e) Vitrinas / placards informativos

f) Jornal local (da vila ou da cidade)

g) Lista(s) de difusado (através de e-
mail, por ex.)

h) Radio escolar

i)Listas bibliograficas (listas de
documentos)

k) Outros, quais?

H UTILIZACAO DO FUNDO DOCUMENTAL DA BE H

10. Utilizas os documentos da Biblioteca para:

Algumas

Nunca
Vezes

Sempre

a) Realizacdo de trabalhos de casa

b)Realizacdo de pesquisas a pedido dos professores
c) Realizacdo de pesquisas por iniciativa propria

d) Requisicao de livros para leitura domiciliaria

e) Ocupacao de tempos livres

f) Outra. Qual?
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11. Utilizas a Internet na Biblioteca para:

Algumas

Sempre
vezes

Nunca

a) Realizacao de trabalhos de casa

b) Realizacdo de pesquisas a pedido dos professores

¢) Realizacdo de pesquisas por iniciativa prépria

d) Ocupacao de tempos livres

Outra(s). Qual (ais)?

12. Quando vais a BE para realizar trabalhos para as disciplinas, tens as
indicacfes necessarias sobre a tarefa que vais fazer e as sugestdes dos
documentos que deves utilizar?

Nunca
As vezes
Sempre

13. Das seguintes actividades de formacdo de utilizadores, indica aquelas em
que ja participaste com a tua turma.

a)Como pesquisar na Internet

b) Como pesquisar o catalogo da BE

c) Como utilizar os programas informaticos para realizares os teus trabalhos
d)Como organizar a apresentacdo de um trabalho

e) Como localizar os documentos na BE

f) Como requisitar documentos

H FUNCIONAMENTO DA BE |

14. Dos servigos a seguir indicados, quais 0os que consideras mais importantes
no ambito dos servicos disponibilizados pela BE:

Indica o seu grau de importancia numerando-o0s
de:

De 1 — o mais importante até 5 - 0 menos
importante

a) Atendimento no balcédo de recepg¢éo

b) Apoio na realizacdo de pesquisas em documentos em papel

c¢) Apoio na realizagao de pesquisas em documentos electronicos

d) Apoio na realizagc&o de pesquisas na Internet

e) Aconselhamento na escolha de livros (leitura ludica)
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f) Divulgacéo das novidades (livros, filmes, cd-audio, etc.)

g) Divulgacao das regras de funcionamento do servigo

h) Divulgacéo de actividades

i) Apoio no manuseamento dos equipamentos audiovisuais

i) Apoio no manuseamento dos equipamentos informaticos.

k) Disponibilizagcao do catélogo electrénico (base de dados da BE)

e prateleiras.

) Sinalizac&o (etiquetas coloridas) do local dos documentos nas estantes

15. Como classificas as seguintes actividades realizadas pela BE?

Muito
interessante

Interessante

Pouco

Nao

interessante | conheco

a) Divulgacéo do escritor do més.

b) Divulgacao do leitor do més

c) Guides de leitura sobre autores ou obras

d) Exposi¢cBes tematicas relacionadas com
personalidades reconhecidas ou obras.

e) Celebracdo de datas significativas (dia da
poesia, dia do livro infantil, dia da biblioteca
escolar...)

f) Participagdo em projectos de leitura com o
professor e a turma

0) Realizacdo de sessfes de escrita criativa.

h) Realizacdo de sessdes de
apresentacao/debate sobre livros ou outras
tematicas ou de leitura.

Outra:

16. Das accOes/situacfes que a seguir se discriminam, indica a importancia que
elas tém para melhor conheceres/ utilizares a BE.

Muito
importante

Importante

Pouco
importante

Nada
importante

a) Visitas guiadas a BE/CRE

b) Divulgacdo do Guia do Utilizador

c¢) Divulgacgéo da CDU (classificacdo dos
documentos)

d)Uso de etiquetas coloridas para localizacao
dos documentos

e) Uso de etiquetas coloridas para distinguir as
areas existentes

f) Disposicéo do mobiliario

g) Colocacdao da literatura nas estantes a
entrada da BE
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h) Divulgag&o das novas aquisicoes nos
expositores da BE

i) Apoio de professores ou colegas para
utilizacdo das TIC

j) Apoio de professores ou colegas para
pesquisar na Internet

k) Disponibilizacdo do catalogo electrénico
(base de dados da BE) num computador na ou
noutros locais da escola

) Disponibilizacdo do catalogo electronico
(base de dados da BE) na Internet

m) Atendimento no balcdo de recepcédo

n) Aconselhamento na escolha de livros

0) Divulgacao das regras de funcionamento do
servico

p) Divulgacéo de actividades

g) Realizacdo de conferéncias

r) Realizacdo de exposicdes tematicas

s) Realizagdo de ciclos de cinema

t) Divulgac&o do melhor leitor

u) Divulgacéo do livro mais lido

v) Divulgacéo do filme mais visto

w) Outra(s). Quais?

Obrigada pela tua participacéo
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Anexo 4 — Questionario a alunos do 1° ciclo

Questionario
ALUNOS 1°ciclo

O presente questionario pretende conhecer quais as praticas das
Bibliotecas Escolares de concelhos de Viseu e da Guarda que mais
tém contribuido para a utilizacdo deste espaco.

1. Sexo:

Masculino | Feminino

2. ldade:

6-7 8-9 10

3. Ano de escolaridade:

10 20 30 40

CONHECIMENTO/ UTILIZACAO DOS SERVICOS DA BE

5. Indica com que frequéncia vais a Biblioteca: (assinala com X)

a) Todos os dias

b) 1 vez por semana

c) 1vez por més

d) Mais do que trés vezes por més
e) Até trés vezes por periodo

f) Nunca

6. Se ndo costumas ir a este espaco, indica a razdo mais importante para isso:

a)Fica longe da sala de aulas

b) Ndo encontras na BE os documentos de que necessitas
c) Realizas as pesquisas de Internet na sala de aulas
d)Realizas os trabalhos de casa noutro local

e)Nao gostas de ler na BE

f) A biblioteca ndo esta aberta nos intervalos

g)Outra(s). Qual(ais)?

Se nunca foste a BE, agradecemos a tua participacdo, o questionario termina aqui.

Obrigada.
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7. Indica porque raz@es te deslocas a Biblioteca:

Indica as raz6es mais importantes paraires a BE.
De 1 — a actividade mais importante até 8- actividade menos importante

a) Realizacéo de pesquisas (livros e Internet) pedidas pelos professores

b) Realizac&o de pesquisas (livros e Internet) sem serem pedidas pelos professores

c) Realizagéo de trabalhos de casa

d) Requisitar documentos para usar nas aulas

e) Requisitar livros para ler em casa

f) Ler revistas/jornais

g) Ver filmes /documentarios com a professora

h) Ver filmes para ocupares os tempos livres

CONHECIMENTO QUE O(A) ALUNO(A) TEM DAS ACTIVIDADES DA
BE

8. Tens conhecimento das actividades realizadas pela BE através de:

Ordena os seguintes elementos, tendo em atencao a sua frequéncia
De 1 - 0 mais frequente até 5 -0 menos frequente

a) Cartazes na escola

b) A professora na sala de aula

c) Outro professor da escola

d) Avisos lidos na sala de aula

H FUNCIONAMENTO DA BE |

9. Dos servigos a seguir indicados, quais 0s que consideras mais importantes.

Indica 0 seu grau de importancia numerando-os de:
De 1 - 0 mais importante até 5-0 menos importante

a) Atendimento da funcionaria ou funcionario

b) Apoio na realizagdo de trabalhos de casa

¢) Apoio na realizacdo de pesquisas na Internet

d) Conselhos na escolha de livros para levar para casa

e) Divulgacao das novidades (livros, filmes, cd-audio, etc.)

f) Divulgacéo de actividades

g) Apoio na utilizagdo dos equipamentos

h) Sinalizag&o (etiquetas coloridas) do local dos documentos nas estantes
e prateleiras.

Obrigada pela tua participacéo
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Anexo 5 — Questionario a professores

Questionario
Professores

utilizaco deste espaco e quais as que poderdo vir a ser implementadas.

O presente questionario pretende conhecer quais as praticas das Bibliotecas
Escolares de concelhos de Viseu e da Guarda que mais tém contribuido para a

1. Sexo:

Masculino | Feminino

2. ldade:

25-34 35-44 | 45-54 55-64 | Mais de 65

3. Caracterizacao profissional

a) Nivel de ensino

Ed. Infancia/ 1° ciclo

2° ciclo

3° ciclo /Secundario

b) Areas disciplinares

Lingua Materna e Linguas Estrangeiras
Ciéncias Sociais, Humanas e Religiosas
Ciéncias Naturais e Exactas

TIC e Tecnologias

Educacdo Artistica e Tecnologia

c) Situacao profissional

Quadro de Nomeacéo Definitiva
Quadro de Zona Pedagdgica
Contratado(a)

Outra. Qual?

H FREQUENCIA DE UTILIZAGCAO DOS SERVIGOS DA BE

4. Indique com que frequéncia utiliza a Biblioteca/ Centro de Recursos

Educativos de forma individual:

a) Todos os dias

b) 1 vez por semana

c) 1 vez por més

d) Mais do que trés vezes por més
e) Até trés vezes por periodo

f) S6 em época de testes/trabalhos
g) Nunca
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5. Indiqgue com que frequéncia utiliza a Biblioteca/ Centro de Recursos
Educativos em contexto de turma:

a) Todos os dias

b) 1 vez por semana

c) 1 vez por més

d) Mais do que trés vezes por més
e) Até trés vezes por periodo

f) S6 em época de testes/trabalhos
g) Nunca

6. Se ndo se costuma deslocar a este espaco, indica a razdo mais importante
paraisso:
(pode assinalar uma ou varias hip6teses)

a) Fica longe do pavilhdo onde normalmente tem aulas

b) Nao encontra na BE os documentos de que necessita

¢) Realiza as pesquisas de Internet noutro local

d) A BE nao tem as condi¢Bes necessarias para trabalhar em contexto de
turma

e) N&o considera o espaco acolhedor

f) Nao gosta do ambiente de trabalho na BE

g) Outra(s). Quais?

Se nunca foi & BE, agradecemos a sua participagdo, o questionario termina aqui.
Obrigada.

H UTILIZAGAO DOS SERVIGOS DA BE H

7. Indique as razdes porque se desloca a este espaco:

Hierarquize as seguintes razfes, tendo em atencao a frequéncia com que as realiza na
BE/CRE.

De 1 —a actividade mais frequente até 9- actividade menos frequente

a) Ler/Consultar com os alunos obras de referéncia ou livros especificos.

b) Utilizar os computadores com os alunos.

c) Ver videos/DVDs com o0s alunos.

d) Realizacdo de pesquisas (livros e Internet) para preparacao de aulas

e) Realizacdo de pesquisas (livros e Internet) para sua autoformacao

f) Requisicdo de documentos para usar nas aulas (documentos em papel e electrénicos)

g) Requisicdo de livros para leitura domiciliaria

h) Ler revistas/jornais

i) Ver filmes /documentarios para preparar aulas

j) Fazer empréstimo domicilidrio com a turma

k) Outra(s). Quais?
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8. Das diferentes funcionalidades da BE/CRE indique as que usa com mais

frequéncia:

Hierarquiza as funcionalidades, usando a classificagéo

De 1 -0 que usa mais frequentemente até 6- o que usa menos frequentemente

a) Zona Recepcéo

b) Zona Leitura informal e de periédicos

c) Zona Leitura de documentos impressos

d) Zona Leitura video

e) Zona Leitura multimédia/ Internet

f) Zona de trabalho de grupo / producao grafica

g) Outra(s). Quais?

BE

CONHECIMENTO QUE O(A) PROFESSOR(A) TEM DAS ACTIVIDADES DA

9. Costuma aperceber-se das actividades realizadas pela BE:

Sim
Nao

9.1 Tem conhecimento das actividades realizadas pela BE através de:

Hierarquize os seguintes elementos, tendo em atencéo a sua frequéncia
De 1 — o mais frequente até 5- 0 menos frequente

a) Cartazes na escola

b) Cartazes na sala de professores

¢) Coordenador de Departamento, em reunides de departamento

d) Informacgdes vindas do conselho pedagdégico e afixadas na sala de professores

e) Ré&dio escola

f) Auvisos lidos na sala de aula

10. Dos seguintes instrumentos de divulgagdo/comunicacéo indique os que a BE

poderia utilizar para divulgar as suas actividades.

cadaum

Assinale a coluna correspondente ao grau de importancia que atribui a

Muito

importante Importante

Nada
importante

a) Pagina Internet da BE/CRE

b) Pagina Internet da escola

c) Boletim/Jornal da BE/CRE
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d) Boletim/Jornal da escola

e) Vitrinas / placards informativos

f) Jornal local (da vila ou da cidade)

g) Lista(s) de difusao (através de e-mail, por ex.)

h) Radio escolar

i)Listas bibliogréficas (listas de documentos)

k) Outros, quais?

UTILIZACAO DO FUNDO DOCUMENTAL/ SERVICOS DA BE

11. Utiliza os documentos/ servi¢cos da Biblioteca para:

Algumas

Nunca
vezes

Sempre

a) Pedir aos alunos que realizem trabalhos de casa

b)Pedir aos alunos que realizem trabalhos de investigacéo

c) Realizacdo de pesquisas por iniciativa prépria

d) Requisicdo de livros para leitura domiciliaria

e) Preparacéo de aulas

f) Outra. Qual?

12. Indique com que frequéncia pede aos alunos a realizagdo de trabalhos que
impliquem a utilizagdo do fundo documental e/ou servigos da Biblioteca/ Centro
de Recursos Educativos:

a) Mais do que 1 vezes por semana
b) Até duas vezes por més

c) Mais do que duas vezes por més
d) Até trés vezes por periodo

e) S6 em época de testes

f) Raramente

g) Nunca

13. Ja trabalhou em colaboracdao com o coordenador da BE para a elaboracéo de
materiais de apoio para realizacdo de actividades na BE ou na sala de aula?

Sim
N&o
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H SERVICOS DA BE

14. Dos itens a seguir enunciados, indique 0s 5 que considera mais importantes,
no ambito dos servigos disponibilizados pela BE:

Indica o seu grau de importancia numerando-os de:
De 1 - 0 mais importante até 5-0 menos importante

a) Atendimento no balcdo de recepgéao

b) Apoio na realizacdo de pesquisas em documentos em papel

¢) Apoio na realizacdo de pesquisas em documentos electrénicos

d) Apoio na realizagéo de pesquisas na Internet

e) Aconselhamento na escolha de livros (leitura ludica)

f) Divulgacgéo das novidades (livros, filmes, cd-audio, etc.)

g) Divulgacao das regras de funcionamento do servigo

h) Divulgacéo de actividades

i) Apoio no manuseamento dos equipamentos audiovisuais

j) Apoio no manuseamento dos equipamentos informaticos.

k) Disponibilizacao do catéalogo electrénico (base de dados da BE)

[) Sinalizac&o (etiquetas coloridas) do local dos documentos nas

estantes e prateleiras.

15. Das actividades/estratégias que a seguir se discriminam,

indigue a

importancia que elas tém para que a comunidade educativa possa conhecer/

utilizar melhor a BE.

Muito
importante

Importante

Pouco
importante

Nada
importante

a) Visitas guiadas a BE/CRE

b) Divulgacdo do Guia do Utilizador

c) Divulgagéo da CDU (classificagéo dos
documentos)

d)Uso de etiquetas coloridas para localizacdo
dos documentos

e) Uso de etiquetas coloridas para distinguir
as areas existentes

f) Disposi¢do do mobilidrio

g) Colocacdao da literatura nas estantes a
entrada da BE

h) Divulgacéo das novas aquisicdes nos
expositores da BE

i) Apoio de colegas para utilizacdo das TIC

j) Apoio de colegas para pesquisar na Internet

k) Disponibilizacdo do catélogo electrénico
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(base de dados da BE) num computador na BE
ou noutros locais da escola

) Disponibilizacdo do catalogo electrénico
(base de dados da BE) na Internet

m) Atendimento no balcdo de recepcédo

n) Aconselhamento na pesquisa de
documentos

0) Divulgacéo das regras de funcionamento do
servico

p) Divulgacao de actividades

g) Realizacao de conferéncias

r) Realizacdo de exposi¢des tematicas

s) Realizag&o de ciclos de cinema

t) Divulgac&o do melhor leitor

u) Divulgacéo do livro mais lido

v) Divulgacao do filme mais visto

w) Dias em que a BE esteja aberta a
comunidade educativa

X) Existéncia de uma pagina Web/ Blogue da
BE

y) Outra(s). Quais?

Obrigada pela sua participagcao
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