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Resumo

Este relatorio profissional foi determinado pelo meu contexto profissional; logo, sera
referido o meu percurso profissional enquanto técnica superior a exercer funces na
Biblioteca Municipal de Faro Anténio Ramos Rosa, desde dezembro de 1999 até a

presente data.

Procurarei colocar a ténica nos aspetos que mais contribuiram para 0 meu crescimento
profissional, nomeadamente a coordenagdo do clube de leitura da biblioteca, desde
novembro de 2005, e todo o meu trabalho ligado a implementacdo de certificacdo da
qualidade, com base na norma de referéncia ISO e na ferramenta CAF, na Biblioteca
Municipal. Todos estes aspetos serdo alvo de descricdo, analise e reflexdo e
contribuirdo, de forma inequivoca, para chegar a algumas conclusdes sobre parte do

trabalho desenvolvido, ao longo de doze anos, na Biblioteca Municipal de Faro.

Por ultimo, este relatorio permitir-me-a também fazer a analise critica dos aspetos que

limitaram ou contribuiram para 0 meu desenvolvimento pessoal e profissional.

PALAVRAS-CHAVE

Biblioteca publica; Certificacdo da qualidade; Clube de leitura; Leitura; Percurso

profissional; Qualidade



Abstract

This professional report was determinated by my professional context, so it will be
refered my professional carrier, has a superior technician exercing functions in Faro

Municipal Library Anténio Ramos Rosa, since December 1999 until today.

I will try to focus in issues that contribute more to my professional improvement, such
as coordination of libray reading club, since November 2005, and all my work
connected to quality certification of implementation, based in reference norm ISO and
in tool CAF in Municipal Library.

All this aspects will be descripted, analised and reflected and they will contribute to
reach some conclusions about part of the developed work in about twelve years, in Faro
Municipal Library.

At least, this report will allow to make some critical analisis about aspects that limitate

or contribute to my personal and professional development.
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Public library; Quality certification; Reading club; Reading; Professional carrier;

Quality
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Parte | - Introducéao

Inserindo-se este relatério profissional no ambito do Mestrado em Ciéncias
Documentais, variante Biblioteca e Documentacdo, é minha intencdo abordar o meu
percurso profissional enquanto técnica superior a exercer fungdes na Biblioteca
Municipal de Faro Anténio Ramos Rosa, desde dezembro de 1999.

As razdes que presidiram a elaboracdo deste trabalho sdo de natureza diversa. Em
primeiro lugar séo de cariz pessoal, ja que senti uma necessidade crescente de aprender
mais e, consequentemente, de refletir sobre a minha pratica profissional, sobretudo na
area em que trabalho. Dai a realizacdo deste relatério que promovera uma reflexdo
pessoal em torno de aspetos que considero importantes.

Em segundo lugar séo de indole profissional, uma vez que apesar de ja possuir uma
Pds-graducdo nesta area, concluida em 2005, pela Faculdade de Ciéncias Humanas e
Sociais, da Universidade do Algarve, tive em atencdo a necessidade de atualizacéo
constante de uma formagdo continua. O facto de enveredar por um Mestrado em
Ciéncias Documentais possibilitar-me-a a curto prazo enriquecer o meu curriculo e a
médio prazo tornar-me numa profissional cada vez mais consciente da minha pratica.
Também o facto de ter comecado a trabalhar numa biblioteca nova, inaugurada em
abril de 2001, proporcionou-me a oportunidade de desempenhar outras funcdes, e de
me envolver em projetos relevantes que apareceram porque também se criaram novos
servicos e houve necessidade de dar uma resposta aos desafios a medida que eles iam
surgindo, dai a importancia de acrescentar novas competéncias aquelas que ja detinha.
Sendo assim, quando se revelou oportuno, por variadas raz6es, algumas das quais ja
mencionadas, candidatei-me no ano letivo de 2010/2011 ao Mestrado ja referido tendo
obtido equivaléncias a todas as cadeiras do primeiro ano. No entanto, para beneficiar
do Despacho RT.033, de 08 de abril de 2011, que abrange os licenciados que
concluiram a sua formacao superior antes de entrar em vigor a Declaracdo de Bolonha,
cancelei a minha anterior candidatura e inscrevi-me no corrente Mestrado, por forma a
apresentar um relatério profissional, em vez de uma tese/dissertacdo, ja que possuo
mais de cinco anos de experiéncia profissional na area cientifica do curso do Mestrado
referido. Uma vez que o meu processo foi aceite, foi com muito agrado que me
prontifiquei a levar a termo este projeto que considerei desde o primeiro momento

como enriquecedor e aliciante. Permitir-me-a abordar momentos do meu percurso de

8



doze anos de prética profissional e refletir em torno de aspetos que classifiquei como
0s mais importantes da minha atividade, dai que uns merecam ser destacados em

detrimento de outros.

Neste sentido, surgem os objetivos que presidem a este trabalho e que séo os seguintes:

1. Apresentar o meu percurso profissional enquanto técnica superior a exercer
funcbes na Biblioteca Municipal de Faro Antonio Ramos Rosa, desde
dezembro de 1999.

2. Descrever e refletir sobre aspetos importantes do meu trajeto profissional,

nomeadamente aqueles que serdo mencionados nos capitulos seguintes.

3. Evidenciar o papel da biblioteca publica na formacéo de leitores, com espirito
critico, capazes de sobreviverem numa sociedade em constante mutacao e cada

vez mais dependente do acesso a informacéo.

4. Mostrar como a implementacdo de sistemas de qualidade se constitui como
uma ferramenta de gestdo, tendo como meta a eficacia e exceléncia dos

servicos em bibliotecas publicas.

A metodologia geral consistiu na analise e pesquisa de bibliografia especializada, da
area, que me permitiu sustentar tedrica e conceptualmente uma parte consideravel do
trabalho, uma vez que se procurou descrever e refletir sobre aspetos de uma pratica
interligando-os com defini¢des, conceitos, de modo a que a perspetiva dos autores

consultados possa validar boa parte dessa pratica profissional.



No que diz respeito a contextualizacdo do meu processo de formagdo, comecarei por
passar em revista 0S momentos mais significativos da minha experiéncia profissional e
formagdo complementar.

Apos conclusdo da minha Licenciatura, ingressei na Biblioteca Municipal de Faro,
através de um estagio profissional, com a duracdo de nove meses (de 1 de dezembro de
1999 a 31 de agosto de 2000), tendo como funcgdes o atendimento e a orientacdo de
leitores. Para colmatar o facto de ndo possuir formacdo na area, foi-me proposta a
frequéncia do Curso de Reciclagem para Técnicos Profissionais de Biblioteca e
Documentacdo, mddulo Novas Tecnologias aplicadas a Documentagdo: Produtos e
Servicos, realizado na Universidade do Algarve, que acolhi com bastante agrado.
Também foi igualmente interessante a formacéo que frequentei sobre Classificacdo de
Documentos em Bibliotecas, também na Universidade do Algarve, que me permitiu
adquirir outras competéncias e contactar com um instrumento de trabalho tao
importante para as bibliotecas como a CDU (Classificagdo Decimal Universal). Nessa
altura, a BMF (Biblioteca Municipal de Faro) situava-se na parte velha da cidade,
nomeadamente no Largo Afonso Ill, e ocupava duas salas do Convento da Nossa
Senhora da Assuncdo, espaco que partilhava com a Biblioteca da Fundacdo Calouste
Gulbenkian a funcionar no rés do chdo. Apesar de ocuparem duas salas separadas, o
fundo da Biblioteca da Fundacdo Calouste Gulbenkian encontrava-se integrado no da
Biblioteca Municipal.

Apos o término do estdgio, efetuado também na Biblioteca da Fundacdo Calouste
Gulbenkian, continuei a exercer a minha atividade profissional na Biblioteca Municipal
como técnica superior, mas em regime de tarefa, tendo ingressado no quadro de
pessoal da Camara Municipal de Faro, somente em setembro de 2001. Nessa altura, a
biblioteca ja se encontrava em funcionamento no novo edificio construido de raiz,
tendo sido inaugurada em 23 de abril desse ano, e localizava-se na Rua Carlos Porfirio,
junto do Instituto da Juventude e de frente para a Seguranca Social onde se mantém
presentemente. Com este novo espago surgiram também novos servigcos e toda uma
dinamica de trabalho que até ao momento ndo existia. A participacdo na acdo de
formacdo Novas Tecnologias: Novos Servigos, Novos Profissionais, que decorreu no
Instituto de Psicologia Aplicada, e no Curso DocBase Windows: Gestdo de
Empréstimos, promovido pela DID, em novembro de 2001, proporcionaram-me o
acesso a um leque de conhecimentos que me habilitou para 0 novo contexto de pratica

profissional na biblioteca nova. De setembro de 2001 a maio de 2003 exerci a atividade
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de técnica superior estagiaria tendo desempenhado as seguintes funcdes: orientacdo da
consulta da base de dados bibliografica; apoio & pesquisa na internet; aconselhamento
de leituras; arrumagdo dos livros nas respetivas estantes, tendo como base a CDU,
empréstimo e devolucdo de livros, revistas e material audiovisual. No fim deste
periodo, elaborei um relatdrio final de estagio, relativo a categoria de técnico superior,
da carreira de Estudos Portugueses, sujeito a aprovagao superior, que incidiu sobre o
fundo documental de publicagcbes periddicas da Biblioteca Municipal de Faro.

A partir de junho de 2003, ocupei a categoria de técnica superior de 22 classe, da
carreira de Estudos Portugueses, exercendo funcGes cujo conteldo consistiu na
concecdo e desenvolvimento de projetos e emissdo de pareceres, tendo em vista
preparar a tomada de decisdo superior sobre medidas de politica e gestdo na area de
atribuicdes do Gabinete do Projeto Municipal de Bibliotecas, nomeadamente em
matérias de &mbito literario, informativo e documental.

Para fazer face a necessidade de uma formacao especializada na area, inscrevi-me, no
ano letivo de 2003/2004, no Curso de Especializacdo em Ciéncias Documentais - ramo
de Biblioteca e Documentagdo, ministrado pela Universidade do Algarve (Faculdade
de Ciéncias Humanas e Sociais), com a duracdo total de 923 horas, e que vim a
concluir no dia 14 de junho de 2005. Esta especializacdo permitiu-me adquirir e
acrescentar competéncias, e, sobretudo, contactar com uma realidade de trabalho
distinta daquela a que estava habituada na Biblioteca Municipal de Faro, mais
precisamente quando estagiei na Biblioteca da Escola Superior de Educacdo, na
Universidade do Algarve. Assim, entre 0 més de marcgo e o de junho do ano de 2005,
efetuei o estagio do Curso de Especializacdo em Ciéncias Documentais, com a duragéo
total de 360 horas, cujo projeto final consistiu na concecdo de um servico de referéncia
para a internet. Este procurou incentivar o uso das novas tecnologias da informacéo e
comunicacdo no apoio ao ensino e a investigacdo e sensibilizar alunos e professores
para o uso e avaliacdo do respetivo servico.

O facto de me ter proposto a frequentar o Curso de Especializacdo em Ciéncias
Documentais foi bastante compensador, pois permitiu-me adquirir competéncias na
area e possibilitou o meu crescimento profissional, visto que no primeiro trimestre de
2004 deixei de fazer atendimento ao publico e passei a fazer a gestdo de publicacdes
periddicas, entre outras tarefas como visitas guiadas, apoio aos diferentes setores,
organizacdo de destaques e mostras bibliograficas. A custa dessa especializagdo

também fui convidada para ser formadora do modulo Indexagdo por Assuntos (25
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horas), no ambito do 3.° Curso de Técnicos Profissionais de Biblioteca e
Documentacdo, promovido pela BAD (Associacdo Portuguesa de Bibliotecérios,
Documentalistas e Arquivistas), na Universidade do Algarve.

Uma formacdo que também achei pertinente foi o Curso de Formacdo Profissional:
ExposicOes e Programacao de Espacos Culturais, no ambito do Programa Foral, de 17
a 18 de janeiro de 2005, pois possibilitou-me o confronto com a vertente cultural da
biblioteca publica e toda a parte que envolve a organizagdo/programacao de eventos
culturais.

Uma outra experiéncia que se revelou bastante interessante foi ter exercido funcGes
como Representante de Jari, da Camara Municipal de Faro, no Concurso Anual de
Contos da Feira do Livro, da Cidade de Faro, de 2005 a 2007. Este concurso, ainda a
decorrer presentemente, tem uma periodicidade anual e procura premiar novos
escritores, cujos trabalhos séo apresentados mediante um tema proposto que varia
anualmente. Na apreciacdo e avaliacdo sdo considerados dois escaldes etarios:
trabalhos apresentados por concorrentes com menos de dezasseis anos e com dezasseis
anos ou mais. A apreciacdo e classificacdo dos trabalhos concorrentes sdo efetuadas
por um juri de trés elementos de reconhecida idoneidade intelectual, composto por um
representante da CMF (Camara Municipal de Faro) e por dois elementos convidados.
A entrega dos prémios tem lugar em sessdo publica no recinto da Feira do Livro, no
pavilhdo da Biblioteca Municipal de Faro.

Outro momento a destacar foi a minha participacdo, a partir de novembro de 2005, e
mais tarde a coordenacédo, a tempo integral, do clube de leitura da biblioteca que até
hoje continua em funcionamento. A frequéncia do Curso Grupos de Leitores em
Bibliotecas Publicas, promovido pela BAD, de 7 a 8 de julho de 2008, com uma carga
horaria de 9 horas, revelou-se bastante Gtil pois permitiu-me aliar a pratica, que ja
tinha, a componente tedrica.

No periodo compreendido entre os anos de 2006 e 2009 estive envolvida num processo
de certificacdo da qualidade levado a cabo pelo municipio de Faro, como membro da
Comissdo de Implementacdo da Certificacdo da Qualidade. Este processo, e a
densidade da formacdo a ele associada, teve um impacto bastante positivo e
enriquecedor na minha carreira profissional, pois além de me proporcionar 0 acesso a
novos métodos de trabalho, tendo como referéncia uma ferramenta da qualidade, ditou

as tarefas que hoje em dia me estdo consignadas e que passarei a referir mais adiante.
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A partir de abril de 2008, ocupei a categoria de técnica superior de 1.2 classe, da
carreira de Estudos Portugueses, e exerci, entre outras, as seguintes funcées: gestéo de
publicacBes periddicas; validacdo de registos; reclassificacdo de documentos;
atualizacdo do manual de procedimentos; organizacdo de destaques e de mostras
bibliogréaficas; acompanhamento da atualizacdo do Regulamento Interno da Biblioteca
Municipal de Faro; apoio aos diversos setores da biblioteca, em articulacdo permanente
com a equipa; gestdo de pessoal.

Um outro momento que mereceu a minha particular atencdo esteve ligado a concecéao
de um novo servigo com as mesmas valéncias da Biblioteca Municipal de Faro.
Inaugurado a 26 de fevereiro de 2009, o Polo da Junta de Freguesia da Conceigédo
localiza-se numa das salas da Junta e tem como objetivos dar resposta as necessidades
de informacdo apresentadas pela comunidade, através da manutengdo de um fundo
adequado aos diferentes perfis de leitor; disponibilizar o empréstimo de documentos e
incentivar a inscricdo de novos leitores; promover o0 contacto com as novas
tecnologias, atraves do acesso gratuito a internet; contribuir para a criacdo e
manutencdo de habitos de leitura, atraves de atividades de animacdo e promocao da
leitura. Disponibiliza alguns servigcos comuns aos da biblioteca como a consulta local,
0 empréstimo domiciliario, o0 acesso a internet e a hora do conto. Possui ainda um
fundo documental constituido por monografias, fundo local e regional (obras cuja
tematica incide sobre o concelho de Faro e Algarve), jornais, obras de referéncia
(enciclopédias e dicionarios) e material audiovisual e multimédia. A concecdo deste
servico incluiu diversas fases desde a aquisicdo de mobiliario; a transicdo de cerca de
2000 volumes de documentos em diversos suportes que se encontravam em depdsito
para o Polo e a alteracdo da sigla na base de dados com vista a sua incorporagdo no
novo espaco; a assinatura do protocolo de cooperacdo entre a CMF e a Junta; a
definicdo de procedimentos; até a formacdo da pessoa afeta ao servico. O facto de ter
passado a exercer a coordenacdo deste servigo atraves de acompanhamento quinzenal,
desde o momento em que foi criado até a atualidade, permitiu-me perceber as suas
especificidades. A sua localizacdo no meio rural tem nitida influéncia nas necessidades
de informacdo que divergem das manifestadas por quem do publico procura a
Biblioteca Municipal; alids essas diferencas também se fazem notar ao nivel do
publico-alvo que também é diferente. Verifiquei, ainda que de forma empirica através
da informacdo que chegou até mim, que os utilizadores pretendiam, sobretudo,

consultar obras de literatura para adultos e livros infantis. Procurou-se criar uma nova
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dindmica com a inclusdo da hora do conto, embora os resultados s6 se tivessem feito
sentir dois anos mais tarde, pois a entrada de um novo elemento, que passou a
assegurar esse servico, foi fundamental no sentido em que se implementaram
mudancas bastante positivas, quer na forma como se passaram a cumprir as regras de
funcionamento, quer no modo como se dinamizaram algumas atividades para o publico
infantil, com vista a aquisicdo de habitos de leitura. Passados trés anos da sua
existéncia € possivel constatar mudancas evidentes que, a nosso ver, decorrem da
qualidade dos servigos prestados e da capacidade de ir ao encontro das expetativas do
publico, pois os visitantes tém vindo a aumentar, bem como o empréstimo, a consulta
local e o nimero de atividades implementadas no ambito do servico educativo. E
possivel chegar a estas ilagcdes através de dados estatisticos recolhidos mensalmente.
Um outro aspeto da minha formacdo que considerei bastante enriquecedor foi ter
participado no 8.° Encontro Luso-espanhol de Bibliotecas Publicas, realizado nos dias
20 e 21 de maio de 2008, em Lisboa, organizado pela Dire¢do-Geral do Livro e das
Bibliotecas, pois permitiu-me conhecer realidades de trabalho distintas e a0 mesmo
tempo similares, no &mbito das bibliotecas publicas.

No periodo compreendido entre 0 més de dezembro de 2009 e o de marco de 2010
realizei um trabalho de investigacdo com vista a elaboracdo de um artigo, sobre
personalidades algarvias ligadas a | Republica, que foi integrado na publicacdo Anais
do Municipio de Faro, vol. XXXVI, dedicada a comemoracdo do centenario da
republica.

Atualmente ocupo a categoria de técnico superior, na carreira de técnico superior, e
desde maio de 2010 tenho vindo a exercer as seguintes funcdes: gestdo dos diversos
fundos da BMF (desde o processo de aquisicdo até ao abate de documentacdo; gestédo
do stock de ofertas; avaliacdo e posterior selecdo de documentacdo proveniente de
ofertas/doacdes); manutencdo das funcdes de coordenacdo do Polo da Junta de
Freguesia da Conceicdo; coordenacdo operacional do servico de tratamento técnico;
execucdo das visitas guiadas a biblioteca destinadas ao publico com idade igual ou
superior a dezasseis anos; apoio aos servicos diretamente relacionados com a vertente
do atendimento e orientacdo do publico, em articulacdo permanente com a equipa;
resposta a pedidos de documentacdo, no ambito do empréstimo interbibliotecas;
levantamento de todas as anomalias a nivel informatico que se verificam em todos 0s
postos informaticos da biblioteca e posterior encaminhamento para 0s responsaveis

pela manutencéo da rede. Sou ainda a responsavel pela implementagdo e manutencao
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de procedimentos relacionados com a qualidade dos servicos (recolha e analise de
dados estatisticos mensais; resposta a sugestdes/reclamacdes; tratamento de inquéritos;
avaliacdo das atividades do servigo educativo). Integro, ainda, desde junho de 2011,
uma Equipa de Autoavaliagdo da Camara Municipal de Faro, no ambito da
implementacdo de uma ferramenta da qualidade, denominada CAF (Common
Assessment Framework), aplicada na organizacgéo e, posteriormente, na Protecdo Civil
e Bombeiros. Para que tal sucedesse foi imprescindivel a experiéncia relacionada com
0 anterior processo da qualidade, com base na norma de referéncia 1ISO (International
Standard Organization), que me deu competéncias que me permitiram abracar com
desenvoltura este novo projeto, nomeadamente a frequéncia do Curso de Formacao
Profissional Implementagdo de um Modelo de Gestdo da Qualidade Biblioteca
Municipal, Teatro Municipal, Espago Internet e Museu Municipal no Municipio de
Faro, de 14 de junho 2007 a 19 de fevereiro 2008, com a duracdo total de 567 horas. E
também outra formacgdo na area da qualidade adquirida atraves da participacdo em
varias formacdes, tais como: Jornadas da Qualidade “A Qualidade na Administracao
Pablica”, organizadas pela Camara Municipal de Lagos, no dia 14 de outubro de 2011,
Curso Auditor Interno da Qualidade, de 14 de marco de 2011 a 04 de abril de 2011,
com a duracdo total de 42 horas; Curso Online Sistema de Gestién de Calidad en
Bibliotecas: Implantacion y mejora, de 2 a 25 de setembro de 2009, com a duragéo
total de 45 horas.

Desde marco de 2012 que sou responsavel pela gestdo dos contetudos da pagina web da
biblioteca, alojada no novo portal da Camara Municipal de Faro. Essa funcdo foi-me
atribuida pelo facto de, no passado, ter realizado o meu projeto final de estagio, do
Curso de Especializacdo em Ciéncias Documentais, no ambito das novas tecnologias
da informacdo e comunicacdo e também por estar ligada a atualizacdo de

procedimentos e execuc¢do de tarefas relacionados com a qualidade dos servicos.
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Este relatério profissional centrar-se-4 nos aspetos que serdo contemplados nos
capitulos que se seguem e encontra-se estruturado em trés partes e trés capitulos.
Assim, na primeira parte, designada por Introducdo, foram consagradas as razdes de
ser do trabalho e apresentou-se o propésito que despertou o interesse para a realizacdo
do mesmo. Referiram-se, ainda, 0os objetivos e a metodologia que nortearam a sua
elaboracdo e a contextualizacdo do meu processo de formagdo onde se mencionou a
trajetdria profissional até a atualidade e a formagdo complementar a ele associada.

A segunda parte engloba trés capitulos relacionados com aspetos significativos do meu
percurso profissional, a destacar uma breve descricdo da Biblioteca Municipal de Faro
(capitulo 1), seguindo-se da apresentacdo, analise e reflexdo respeitantes ao Projeto
Clube de Leitura - 6 anos a partilhar leituras, de 2005 a 2011 (capitulo 2). Neste
capitulo foram tidos em atengédo os seguintes aspetos: a fundamentagéo do projeto com
as principais razdes que contribuiram para a sua existéncia; o enquadramento teorico
onde se procurou referir a importancia da leitura e do livro, face aos novos suportes, 0
aparecimento das comunidades/grupos de leitores, o papel das bibliotecas enquanto
promotoras da leitura e o significado da abordagem do texto literario; a descricdo da
atividade e, por ultimo, a avaliacédo e reflexdo do projeto ja referido.

No capitulo trés, intitulado Projeto de Implementacdo de um Sistema de Certificacao
da Qualidade (2006-2009), tal como no capitulo dois, referido anteriormente,
procurou-se descrever este projeto, ndo sem antes deixar de evidenciar a importancia
de ferramentas de gestdo da qualidade como a CAF e a ISO e o posicionamento das
bibliotecas face aos sistemas de qualidade. Seguiu-se, ainda, a avaliacdo e reflexdo
sobre 0s aspetos positivos e 0s aspetos menos positivos, colocando-se em atencdo uma
tentativa de revitalizacdo do projeto com vista a certificacdo, em 2011.

Por ultimo, a terceira parte, denominada Concluséo, refere algumas consideracdes
finais, como a analise critica dos aspetos que limitaram ou contribuiram para 0 meu

desenvolvimento pessoal e profissional.
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Parte Il - Percurso profissional

Capitulo 1- Breve descricado da Biblioteca Municipal de Faro

A Biblioteca Municipal de Faro Anténio Ramos Rosa localiza-se na rua Carlos Porfirio
s/n° em Faro, junto do Instituto da Juventude, relativamente perto de duas escolas,
uma secundéria, outra do 2° e 3°ciclos do ensino basico, com entrada principal frente
ao edificio da Seguranca Social do Algarve. Beneficia, assim, da afluéncia de publico,
uma vez que se encontra perto de locais frequentados pela populacdo e em nucleo de
forte expansdo urbana. Tendo como ponto de partida o nimero de habitantes do
concelho é uma biblioteca de tipo BM3 (superior a 50000 habitantes).

O edificio situa-se no espaco anteriormente ocupado por um antigo matadouro
municipal, cuja fachada neo-arabe, datada de 1897, foi preservada. Esta entrada
prolonga o jardim alameda Jodo de Deus e duplica a facilidade de acesso ao
equipamento, 0 que poderd promover o acréscimo de visitantes. A biblioteca foi
inaugurada no dia 23 de abril de 2001. Este espaco tem cerca de 2172 metros
quadrados de area bruta distribuidos por trés pisos: rés do chdo, piso superior e cave.
No primeiro encontra-se o bar, o bengaleiro, um auditério polivalente, o atrio, o balcédo
de empréstimos/informacdo, o setor de audiovisuais, o setor infanto-juvenil, a sala do
conto, o atelier de expressdo plastica/ludoteca, a bebéteca e uma zona de acesso
reservado. No piso superior situa-se o setor de adultos e uma zona de acesso
condicionado ao publico com gabinetes de trabalho, sala de reunides e secretariado. O
depdsito de documentos esta situado na cave, onde ainda é possivel aceder a uma
arrecadacdo, a uma sala que armazena o Fundo Antigo e a colecdo de jornais
encadernados, a outra que guarda o stock de ofertas, a uma arrecadacdo e, por ultimo,

ao economato.

“A Biblioteca Municipal de Faro tem como missdo satisfazer as necessidades de
informacdo, cultura, lazer e educacdo da comunidade, através da prestacdo de um
conjunto de servicos gratuito.” (Regulamento Interno da Biblioteca Municipal de Faro,

aprovado em 16/09/2009, em reunido de Camara, p. 5)
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Procurando a realizagdo da sua misséo, a Divisdo de Bibliotecas e Arquivos tem como

VIS0 ser um servigo que:

“l- D& resposta efectiva as necessidades de informacdo apresentadas pela
comunidade, através da manutencdo de um fundo documental actualizado e

adequado aos diferentes perfis de utilizador.

2- Contribui para a criacdo e manutencdo de habitos de leitura, através da
promocao de diversas estratégias, actividades e projectos de educacdo para a leitura

dirigidos aos diferentes publicos, segundo as suas especificidades.

3- Transmite a comunidade uma imagem de profissionalismo e qualidade, através

da manutengdo de uma equipa e servigos especializados.

4- Permite aos diferentes publicos o contacto com diversas manifestagdes culturais,

através da realizacdo de ac¢des de pequena dimensao e caracter abrangente.

5- Mantém relacbes estreitas com o0s diversos departamentos da autarquia e
instituicbes da comunidade, estabelecendo protocolos e parcerias que permitam
colocar este espaco ao servico da mesma e 0s conhecimentos e manifestacdes
culturais produzidas pela comunidade ao servico do seu publico, promovendo a
dindmica cultural local e contribuindo para a manutencao e divulgacdo da memoria

colectiva.
6- Contribui para o desenvolvimento da Rede de Bibliotecas Escolares,

promovendo novas instalagdes, a criacdo de espacos de leitura e a dinamizagédo de

accOes de promocdo e educacdo para a leitura junto das escolas.”

(1dem, pp. 5-6)
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Disponibiliza, ainda, um conjunto de servigos destinado ao utilizador como 0s que a

seguir se enunciam e cuja descricdo pormenorizada foi da minha responsabilidade:

Servico de Empréstimos

O empréstimo domiciliario consiste na possibilidade de requisitar documentos,
existentes na biblioteca, por um nimero determinado de dias. Este servigo € gratuito e

para usufruir dele é necessario ter o cartdo de leitor da biblioteca.

Servico de Referéncia

O servico de referéncia da biblioteca presta orientagdo e apoio especializados aos
utilizadores na definicdo de estratégias de pesquisa, nomeadamente na recuperagédo de
informacdo, na utilizagdo da colegdo de referéncia, na otimizagdo da consulta do
catalogo bibliografico e das bases de dados disponiveis.

Servico de Apoio as Bibliotecas Escolares

Este servigo faculta, a professores e funcionarios nao docentes que exercam funcoes
nas bibliotecas escolares do concelho, apoio e esclarecimentos técnicos sobre a
organizacdo e tratamento documental dos fundos das bibliotecas escolares, bem como
estdgios de curta duracdo na Biblioteca Municipal. Também procura desenvolver
relacBes de cooperacdo com as bibliotecas escolares, nomeadamente no que respeita a
atividades de animacdo cultural e atualizacdo dos fundos, sem deixar de contemplar as

sugestdes de alunos e professores dos diversos graus do ensino.

Servico de Fotocopias e de Impressdes

A biblioteca dispde, no setor de adultos (1.° andar), de uma fotocopiadora em sistema
de autoutilizacdo, mediante a aquisicdo de um cartdo. Os leitores menores de catorze

anos devem solicitar as fotocdpias pretendidas ao funcionario de servico no setor
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infanto-juvenil. Também existe a possibilidade de efetuar impressdes junto de cada
setor. O prec¢ario em vigor encontra-se afixado nos balcGes de atendimento.

Servico de Venda de Publicac6es

As publicacbes editadas e apoiadas pela Camara Municipal de Faro encontram-se
expostas e disponiveis para venda ao publico no atrio da biblioteca. O respetivo

precario encontra-se junto do balcdo de empréstimos.

Servico Educativo

Procurando cativar 0s mais pequenos para a descoberta da leitura rumo ao caminho do
conhecimento, a Biblioteca Municipal oferece aos seus leitores, de tenra idade, um
conjunto de atividades, recursos e documentos diversificado e abrangente. Todas as
atividades impulsionadas pelo Servigo Educativo permitem o primeiro contacto com o
livro, na sua vertente ludica e social, revelando a leitura e o ouvir contar histérias como
momentos de puro entretenimento e prazer. Sendo assim, € possivel participar em
atividades como: Hora do Conto, A Descoberta da Biblioteca, Sabados em Familia,

Feira de Livros e Brinquedos, etc.

Servico de Extensdo Cultural

Este servico tem como objetivo oferecer ao publico adulto um conjunto de iniciativas,
de indole cultural e de manifesto interesse municipal, tdo diversificadas como:
encontros com escritores, conferéncias e palestras, workshops, tertulias em volta do
livro, espetaculos, etc.

Este servico aparece referenciado na agenda municipal, no novo portal da autarquia e

também num cartaz afixado junto da entrada principal da biblioteca.

Servico de Internet

Os utentes da biblioteca dispGem nos respetivos setores de computadores que poderao
utilizar, de forma particular e individual, para realizarem as suas pesquisas e trabalhos,

acederem a internet e catalogo bibliogréfico. A utilizagdo dos computadores é gratuita
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e necessita de uma marcacdo prévia mediante a apresentagdo de um documento de
identificacdo (B.l./cartdo de cidaddo, passaporte, cartdo de leitor ou titulo de
residéncia). O periodo maximo de utilizacdo é de uma hora. Pode ser sempre solicitada

a ajuda de um funcionario para apoio na utilizacdo destes equipamentos.

Servico de Empréstimo Interbibliotecas

O servico de empréstimo interbibliotecas destina-se a facilitar o acesso as colecfes da
Biblioteca Municipal de Faro, em funcdo de pedidos de leitores de outras bibliotecas
nacionais ou estrangeiras. Do mesmo modo, recebe e encaminha os pedidos dos seus

préprios leitores, relativamente a outras bibliotecas portuguesas e estrangeiras.

Na Biblioteca Municipal de Faro o leitor pode encontrar uma colecéo diversificada que
inclui as seguintes categorias de materiais:

obras de ficcdo e ndo ficgdo para adultos, jovens e criangas; obras de referéncia; bases
de dados; jornais locais, regionais e nacionais; publicagdes periodicas; documentos de
acesso reservado (Fundo Antigo dos séculos XVI, XVII e XVIII); obras da histéria
local (Fundo Local e Regional); recursos nas linguas minoritarias da comunidade e em
outras linguas; estatisticas (em suporte papel e via internet); material audiovisual e
multimédia; materiais em braille; material didatico; panfletos e cartazes.

A Biblioteca Municipal tem dois polos: um situado na Junta de Freguesia da
Conceicao, desde fevereiro de 2009, e o outro na Ilha da Culatra, inaugurado em julho
de 2011. Disponibilizam uma colecdo adequada as especificidades do seu publico, no
sentido em que procuram dar resposta as suas necessidades de informacéo e, ainda,
alguns servicos comuns aos da biblioteca como a consulta local, 0 empréstimo
domiciliario e o0 acesso a internet.

Relativamente ao ano de 2011, a Biblioteca Municipal de Faro apresenta os seguintes
nameros: 169173 visitantes; 385 atividades promovidas pelo servico educativo; 103
atividades promovidas pelo servico de extensdo cultural; 33390 documentos
consultados; 35879 documentos emprestados; 566 novos leitores inscritos (Cfr. Anexo
1).
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Capitulo 2 - Projeto Clube de Leitura - 6 anos a partilhar leituras
(2005-2011)

2.1. Fundamentacgéo

Este projeto, da Biblioteca Municipal de Faro, nasceu em novembro de 2005 e
procurou colmatar uma lacuna existente até a data, no que diz respeito a existéncia de
uma comunidade ou grupo de leitores, a semelhanca do que ja se fazia em algumas das
bibliotecas municipais da regido, nomeadamente Lagoa, Portimdo e Sdo Bras do
Alportel. As restantes ndo possuiam clubes de leitura. Tendo em conta a percecdo da
importancia da existéncia desta atividade, procurou-se conhecer outros clubes de
leitura e perceber a sua dindmica e recursos envolvidos (humanos, materiais, logisticos
e financeiros).

Verificou-se, na altura, que alguns desses clubes tinham sido financiados e que esse
fator se revelou imprescindivel para o seu desenvolvimento e consolidagdo, pois
permitiu que beneficiassem de um conjunto favoravel de elementos, como por exemplo
um moderador, por vezes contratado, com fun¢Ges muito especificas, entre as quais se
destacava a capacidade de angariar membros e de despertar vontades literarias e a
existéncia de uma verba afeta ao projeto que possibilitava a compra de titulos,
escolhidos previamente pelo grupo. Este seria, sem duvida, o0 contexto mais apetecivel
e também o mais facil para o inicio deste percurso, no entanto a realidade seria outra,
bastante diferente. Ndo foi possivel contar com recursos financeiros que garantissem a
compra de cerca de doze titulos anuais, e de quinze exemplares por titulo, mas, mesmo
assim, decidiu-se avancar com este projeto. Pretendeu-se, desde o inicio, criar um
grupo misto, constituido por publico adulto, com o objetivo de centrar a sua atencao
sobre 0 aspeto educativo e recreativo do livro e que o tipo de leitura incidisse sobre a
narrativa (romance, conto). O ambiente seria acolhedor e intimista privilegiando a
troca espontanea de opinides decorrentes da leitura. Havia a nocdo de que esta
atividade se revestia de relativa importancia para a biblioteca, uma vez que iria
permitir aumentar e melhorar a oferta de atividades, publicitar essa oferta, incrementar
a utilizacdo da biblioteca, receber feedback dos utilizadores e reunir outras atividades

culturais que surgissem em consequéncia do grupo de leitores.
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A ideia foi lancada, divulgada e pela primeira vez, em novembro de 2005, conseguiu-
-se reunir um grupo de interessados bastante homogéneo e &vido pela partilha de
opinides em torno de uma leitura comum. N&o existia a figura do moderador
tradicional, mas a coordenacgdo das sessoes ficaria a cargo da bibliotecéria. Sabia-se, a
partida, que a manutencao deste tipo de atividade, a longo prazo, sé poderia depender
desta Gltima e ndo da figura de um moderador contratado, como aconteceu com muitas
comunidades de leitores, em Portugal, no inicio do século XXI (Prole, 2004, p. 5).
Através do empréstimo solicitado a outros clubes de leitura foi possivel colmatar a
lacuna da falta de recursos e a biblioteca langou-se naquela que considero como a
primeira sessdo de muitas ao longo de seis anos a partilhar leituras.

Antes de avancar para os aspetos relacionados com a descricéo e reflexdo sobre este
projeto, parece-me importante destacar nos proximos subcapitulos, a importancia da
leitura, o valor do texto literario e a importancia das bibliotecas na socializacdo da
leitura e na manutencdo de habitos de leitura, fora do contexto escolar, com publico

adulto.
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2.2. Enquadramento tedrico

A importancia da leitura

“Enquanto a leitura for para nos a iniciadora cujas
chaves magicas nos abrem no fundo de nos préprios a
porta das habitagdes onde ndo teriamos conseguido
penetrar, o papel dela na nossa vida sera salutar. ”

(Proust, O prazer da leitura, 1997)

Apesar de vivermos numa sociedade marcada pela abundante circulagédo de informacéo
e pela massificacdo do acesso as novas tecnologias da comunicacao e informacéo, é
possivel constatar que o dominio da leitura, bem como de todas as competéncias
comunicativas, tem importancia vital para o sucesso individual e coletivo. A
compreensdo da leitura aumenta o potencial comunicativo e é o grande facilitador das
aprendizagens, bem como da expansdo dos interesses individuais e do crescimento

integral do sujeito leitor:

“Leer, pues, no es solo instruir-se com deleite, sino que su accién continuada
apunta hacia una auténtica formacion integral y permanente. Y no queremos
establecer com ello que la lectura asidua sea un infalible talisman para el despertar
intelectual y su cultivo, pero com su ausencia se puede hipotecar su desarrollo v,
sin duda, hacerlo mais dificil y precario.” (Peonza, 2001, p. 27)

Segundo Cook-Gumperez (1991, pp. 44-45), o dominio da leitura “ndo € apenas um
meio de se armazenar e transmitir informacdo, mas tornou-se numa supratecnologia
que possibilita o avango de outras tecnologias...prefigurando-se, assim, como a pre-
-condicéo de qualquer mudanca ou progresso futuro”.
Assim a leitura, enquanto competéncia, reveste-se de extrema importancia na medida
em que possibilita uma permanente formacédo intelectual, afetiva, estética e moral do
individuo, além de proporcionar o exercicio pleno da cidadania, pois quanto maior for
o dominio de vocabulario maior sera a capacidade de raciocinar, de selecionar e
interligar informacdo, de expor com clareza ideias e sentimentos, de comunicar de
forma segura e eficaz e de tomar decisoes.
Mesmo num contexto marcado pelas tecnologias da informagdo e comunicacdo “a
aptiddao da leitura sera no futuro uma condicdo bésica para aceder ao mercado de
trabalho num mundo cada vez mais especializado, informatizado, hermético”. (Antéo,
1997, p. 12)
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A leitura exerce-se sobre um estimulo fisico, envolve processos especificos e

complexos. José Morais (1997, p. 110) refere a capacidade de leitura como:

“aquela parte do conjunto dos recursos mentais que mobilizamos ao ler e que ¢é

especifica da actividade da leitura, ou seja, que ndo é comum as outras

actividades. [...] A capacidade de leitura pode, consequentemente, ser definida

como sendo 0 conjunto dos processos perceptivos que permitem fazer com que a

forma fisica do sinal grafico ja& ndo constitua um obstaculo a compreensdo da

mensagem escrita.”
De acordo com Jorge Antdo (1997, p. 23) a leitura também permite desenvolver cinco
aptidoes extremamente importantes: compreensdo literal, organizacdo, compreensao
por deducdo, descricdo e valorizagdo. As trés Gltimas sdo as mais relevantes porque
estdo relacionadas com a capacidade de analise critica, a extracdo dos sentidos
implicitos do texto e o resumo das ideias principais.
Existe uma relagdo biunivoca, bastante acentuada, entre o nivel socioeconémico e a
capacidade de dominar cddigo escrito, ou seja, quanto maior se revelar o dominio do
cddigo escrito maior serd o sucesso escolar da crianca e depois, mais tarde, na vida
adulta. Segundo Grabe (2000) o leitor eficiente é aquele que Ié rapidamente com o
objetivo de aprender; reconhece palavras de modo rapido e automatico; possui um
vasto dominio de vocabulario; relaciona informacdo do texto com 0S seus
conhecimentos prévios sobre o assunto; reconhece as suas proprias razbes para a
leitura; usa diferentes estratégias de leitura alternadamente; recorre a estratégias de
monitorizacao; identifica e resolve problemas; Ié criticamente e avalia a informacéo.
Quando se menciona o conceito de literacia € importante referir que no século XVIII
saber assinar marcava a diferenca entre analfabeto e nivel basico de literacia. De
acordo com a opinido de Sim-Sim (2002, p. 204), a UNESCO (1956) referiu-se ao
conceito de literacia funcional como um continuum de capacidades no ambito da
leitura e da escrita aplicadas a um determinado contexto social. A National Assessment
of Educational Progress dos EUA (1985) considerou literacia como a capacidade de
utilizar diferentes formas de material escrito com um nivel de eficiéncia que permita a
resolucdo de problemas do quotidiano e possibilite o desenvolvimento do
conhecimento pessoal e das potencialidades do individuo.
A este respeito Steiner (2008, p. 221) entende por literacia: “a capacidade de

participarmos naquilo e respondermos aquilo que nas nossas sociedades é mais criativo
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e mais nos solicita como desafio. De fazermos a experiéncia de um debate informado e
de contribuirmos para alimentar a sua poténcia.”

Em Portugal, tendo como referéncia o primeiro estudo nacional sobre literacia, A
literacia em Portugal, coordenado por Ana Benavente, surge o conceito supracitado
como se tratando “das capacidades de leitura, escrita e calculo, com base em diversos
materiais escritos (textos, documentos, graficos), de uso corrente na vida quotidiana
(social, profissional e pessoal)”. (Benavente et al., 1996, p. 4)

Maria L. Cabral (2005, p. 14) coloca a énfase no dominio e uso de capacidades de
leitura, escrita e célculo para o desenvolvimento pessoal e para a consecucdo de
objetivos pessoais, em diversos contextos sociais. Segundo a mesma autora, com base
no que dita a OCDE (Organizacao para a Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico),
a literacia deve ser definida como “a competéncia que permite a compreensao € 0 uso
de textos escritos com o objectivo de ‘to achieve one’s goals, to develop one’s
knowledge and potencial, and to participate in society’ .

No campo da ciéncia da informacdo, Armando Malheiro da Silva (2006, p. 154) aborda
0 conceito de literacia da informagédo como as:

13

. competéncias e a capacidade selectiva e sintetizadora na busca e uso da
informacdo. Este tipo de literacia relaciona-se estreitamente com a geral, [...],
mas pode ser posta em destaque como uma espécie de introducdo geral e
interdisciplinar aos estudos comportamentais em torno da informacéo.”

Hoje ndo é possivel dissociar o conceito literacia do contexto marcado pelas novas
tecnologias, logo tera que ser visto sob um outro angulo, e de acordo com o National
Council of Teachers of English (2008) a tecnologia aumentou a complexidade dos
ambientes em que a literacia é determinante, logo o século XXI exige que o sujeito
competente no uso das literacias domine uma diversidade de habilidades, maltiplas e
dindmicas, como ler um jornal em linha ou participar em salas de aula virtuais
(Calcada, 2010, p. 30).

Assim, face ao crescimento exponencial da quantidade da informacdo, aliada ao
predominio crescente dos formatos digitais, surge o conceito de literacia da
informagao: “Information literacy is the adoption of appropriate information behavior
to identify, through whatever channel or medium, information well fitted to
information needs, leading to wise and ethical use of information in society.” (Webber
et al., 2006, p. 1)
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Outra definicdo também a referir € a da American Library Association (1989, p. 1) que
diz que um individuo com competéncias da informacdo “must be able to recognize
when information is needed and have the ability to locate, evaluate, and use effectively
the needed information [...]. They are people prepared for lifelong learning, because
they can always find the information needed for any task or decision at hand”.

A importancia que o conceito assume estd presente nos documentos que a UNESCO
(United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization) tem publicado
sobre o assunto. Recentemente, em abril de 2013, saiu a versdo portuguesa do
documento Media and information literacy curriculum for teachers, publicado em
2011. No prefacio do documento Towards information literacy indicators, também
publicado pela mesma organizacdo, Abdul Khan relembra que a proclamacdo de
Alexandria, em 2005, reconhece “information literacy as ‘a basic human right in the
digital world’ as it empowers individuals ‘in all walks of life to seek, evaluate, use and
create information effectively to achieve their personal, social, occupational and
educational goals’ ”. (Catts et al., 2008, p. 5) Duas paginas a frente, no mesmo
documento, a literacia da informacdo é definida, nos seus varios elementos, como a
capacidade de: reconhecer as suas necessidades de informacdo; localizar e avaliar a
qualidade da informacéo; armazenar e recuperar informacao; utilizar a informacéo de
modo eficaz e ético e aplicar a informacéo na criacdo e comunicacéo do conhecimento.
Na mesma linha a IFLA (International Federation of Library Association and
Institutions) relaciona o conceito de literacia da informacdo com outros, embora 0s
diferencie: “information literacy is linked with other types of related literacies, but it
should be differentiated from them, especially from information technology, media
literacy, network literacy, digital literacy, network or internet literacy...” (Lau, 2006,
p. 7)

O Chartered Institute of Library and Information Professionals apresenta, na sua
pagina online, a seguinte definicdo de literacia da informacédo: “Information literacy is
knowing when and why you need information, where to find it, and how to evaluate,
use and communicate it in an ethical manner.”

Existem varias organizacdes que se dedicaram a produzir declaragdes sobre literacia da
informacdo, projetos europeus e modelos desenvolvidos por outros paises,
nomeadamente nos EUA, Reino Unido, Irlanda, entre outros, entre o final do século
XX e inicio do século XXI. Atualmente, em Portugal, existem alguns projetos, neste

ambito, nomeadamente o modelo eLit.pt que serviu de base a um projeto de
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investigacado, financiado pela Fundagdo para a Ciéncia ou Tecnologia, sobre a literacia
informacional no espaco europeu do ensino superior, que incidiu sobre a situagédo das
competéncias da informacéo dos estudantes do ensino superior e secundario, no ano de
2009 (Silva et al., 2010, pp. 79-93).

A literatura disponivel sobre a implementacdo de projetos deste tipo em bibliotecas
portuguesas é escassa, apesar de se verificar que ha uma tomada de consciéncia
crescente sobre esta questdo por parte dos profissionais das bibliotecas, segundo o que
nos é dado a conhecer por José Calixto (2003) no artigo “Literacia da informagdo: um
desafio para as bibliotecas”. No entanto, tém sido desenvolvidos alguns projetos pela
Rede de Bibliotecas Escolares, e também o tutorial L-info concebido pela Biblioteca
Pablica de Evora, desde 2005, destinado aos alunos do secundario e ensino superior.
Ainda se encontra a decorrer o projeto infoliteracia que surge no ambito do Programa
Copérnico promovido pela Biblioteca Municipal de Oeiras e também o Programa
Ulisses desenvolvido pela Rede de Bibliotecas Municipais de Lisboa, ambos dedicados
a aprendizagem e literacia da informagdo (Amandio, 2010, p. 109).

As bibliotecas continuam a ser as instituicdes privilegiadas para o desenvolvimento das
literacias da informacédo, numa perspetiva de aprendizagem ao longo da vida, e 0s seus
profissionais, ainda em algumas circunstancias, os intermediarios entre 0s recursos da
biblioteca e seus utilizadores, logo, segundo Dudziak (2008), a competéncia
informacional “enquanto pratica, precisa ser disseminada primariamente entre os
profissionais da informacéo, de modo que, a partir dai possa atingir as praticas sociais,
educacionais ¢ de trabalho”. (apud Mata et al., 2010, pp. 13-14)

A leitura é utilizada para satisfazer necessidades de carater informativo, formativo,
socializador e lddico. A primeira estd ligada a uma dimensdo utilitaria,
predominantemente pratica, no sentido em que é preciso ler para realizar um conjunto
de atividades como preencher um formulario, consultar uma lista telefonica, um
manual de instrugbes, etc. A segunda estd intimamente relacionada com a
aprendizagem em sala de aula, com a aquisicdo do vocabulario, com o
desenvolvimento da capacidade critica e do aperfeicoamento do individuo enquanto
pessoa. Outra dimensao relevante da leitura € a socializadora visto que ela nos permite
refletir sobre tudo o que nos rodeia, estabelecer uma ligacdo a memoria coletiva e
intervir na sociedade como um individuo ativo, critico e dindmico: “O acto de ler é

uma experiéncia sempre renovada onde se podem encontrar outros padrdes, valores e
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modos de pensar e agir que podem ou ndo ser semelhantes aos nossos, podem ou ndo
ser aceites por nés.” (Cadorio, 2001, p. 40)

Por ultimo, a leitura pode assumir um carater ludico na perspetiva em que permite uma
sensacdo de liberdade, de evaséo, de distanciamento dos constrangimentos e problemas
do quotidiano. Parece-me que é no campo do ludico, sobretudo no contexto dos clubes
de leitura, que as bibliotecas poderdo intervir enquanto intermediérias entre o livro e o
leitor, colocando em evidéncia a leitura pela via do prazer, através da promocao de um
conjunto de atividades direcionado para os diferentes perfis de leitor.

Ler € um processo interativo entre o leitor e o texto, através do qual o primeiro
completa o sentido do segundo e este s6 cumpre verdadeiramente a sua funcdo de
transmitir uma mensagem se existir um recetor. Perante 0 mesmo texto diferentes
leitores podem nédo estar ao mesmo nivel, ou seja, podem apresentar diferentes niveis
de compreensdo o que significa que “a mestria da leitura afecta a compreenséo do que
se 1&”. (Sim-Sim, 2002, p. 205)

Esta questdo da mestria da leitura esta intimamente ligada aos habitos de leitura, pois
importa reiterar que I& melhor, compreende e interpreta melhor quem Ié mais. E quem
I&¢ e compreende melhor também 1€ mais. Como também é possivel verificar que 0s
maus leitores leem pouco e que quem Ié pouco torna-se, inevitavelmente, num mau
leitor. ““ N&o basta aprender a ler e a escrever. E preciso [...] ler para compreender. Ler
para interpretar. Ler para saber. Para ver. Para ser. Ler para participar. [...] Que se leia

para se ser mais consciente e mais livre!” (Ferreira, 1984, p. 11)

A sociedade tem sofrido indmeras transformacdes que alteraram a forma como
percecionamos 0 mundo a nossa volta. Um dos momentos mais marcantes esta
relacionado com a passagem da idade industrial para a idade da informacéo, sobretudo
a partir dos anos 60. “Uma sociedade da informacdo define-se pelo facto de ser
dominada pela informacao e pelo ritmo frenético das novas tecnologias de informacéo
e comunicacdo, caracteristicas que vém alterar radicalmente os modos de producao,
valores e modos de viver.” (Cadoério, 2001, p. 14)

O termo sociedade do conhecimento surge na década de 90 do século XX, embora
tivesse sido usado pela primeira vez por Peter Drucker, em 1969 (UNESCO, 2005, p.
20). A sociedade do conhecimento ndo esta limitada a sociedade da informacao, visto

que
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“an excess of information is not necessarily the source of additional knowledge.
[...] In knowledge societies everyone must be able to move easily through the flow
of information submerging us, and to develop cognitive and critical thinking skills
to distinguish between ‘useful’ and ‘useless’ information”. (Idem, p. 19)

Neste tipo de sociedade, o conhecimento tedrico e 0s servicos baseados no
conhecimento tornaram-se 0s principais componentes de qualquer atividade econdémica
(Idem, p. 186).

A par de todas as mudancgas que se tém verificado, desde os meios de transporte de
mensagens até a invencdo dos grandes meios de comunicacdo de massas audiovisuais e
do computador, também surgem novos suportes na forma como o livro chega até ao
leitor. “Paralelamente ao livro impresso, depara-se-nos agora também o livro
electronico que vem trazer novas formas de ler, novas relagdes com a escrita e novas
técnicas intelectuais.” (Cadorio, 2001, p. 15)

Uma questdo ja discutida centra-se sobre a ‘morte do livro’. Muitos se debrucaram
sobre ela e, certamente, ainda hoje, é possivel encontrar uma diversidade de opinides.
No tempo do lluminismo, o livro j& havia sido condenado como uma forma cultural
arcaica e ineficiente. Fixar o conhecimento entre duas capas e atribuir-lhe uma autoria
era criar um obstaculo a sua difusdo (Furtado, 2000, p. 428). O que podera estar
relacionado com o facto de o livro se assumir como um objeto tangivel que ao conter a
informacao faz com que esta se encontre presa dentro desse mesmo objeto ao contrario
da ideia de libertacdo veiculada pela tecnologia. Através desta e quase num estalar de
dedos, a informacdo rapidamente chega a todos e flui, por vezes, mais eficientemente
sob a forma eletronica.

Sem pretender diminuir a importancia das novas tecnologias da informacdo e
comunicacgdo sera necessario encontrar um equilibrio entre dois mundos: o impresso e
o digital, até porque ambos podem e devem coexistir, lado a lado, sem uma rutura. “O
e-book ndo vai assassinar o livro em papel (pelo menos nas préximas décadas), nem
substituir a experiéncia da leitura tradicional. Mas os dois suportes podem
perfeitamente coexistir.” (Silva, 2011, p. 20)

Apesar de vivermos neste contexto acelerado de mudanca despoletado pelas novas
tecnologias de informacéo e comunicacdo e de se fazer anunciar a morte do livro e 0
declinio da leitura, € evidente, de acordo com a opinido de Roser Lozano (2010, p. 1),
que nunca foram vendidos tantos livros, nem existiram tantos leitores, nem tanta

publicidade oficial sobre os beneficios da leitura, além de que existem hoje, em
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Portugal, mais bibliotecas do que ha sensivelmente vinte anos. Na BMF o aumento
anual dos empréstimos é bem visivel e creio poder extrapolar esta realidade, para a da
maioria das bibliotecas municipais, quando verifico que s6 depende de uma politica
desperta para a aquisicdo de titulos, com vista a atualizagdo da colecéo. Pelo menos, 0s
dados estatisticos recolhidos anualmente assim o demonstram.

O livro impresso também ganha terreno quando se impde pelas suas caracteristicas:
proximidade com o leitor, 0 que a partida pressupde uma relacdo intimista, poder ser
transportado para todo o lado, ser mais barato, facil de folhear e mais agradavel ao
toque. Contrariamente ao livro eletronico cuja experiéncia de utilizacdo é relatada por
Sven Birkerts (1994, p. 191):

“A minha reacg¢do inicial, ap6s longos minutos de leitura e de clicar, foi sentir-me
desconfortavel, devido ao desaparecimento do contexto. Quanto mais progredia
na leitura, mais dificil isso se tornava. De uma forma simples: eu perdia a visao —
literalmente — de onde ja tinha estado, e ndo tinha uma ideia real do que ainda me
faltava — no capitulo, no livro. [...] Compreendi repentinamente como era
importante, psicologicamente — a nossa sensagéo de entrar e desenvolver o nosso
caminho através de um livro. [...] A sensacdo de profundidade é assegurada, pelo
menos em parte, pelo acto de virar as paginas reais: 0 movimento, por mais leve
que seja, ajuda a criar essa sensacdo de imersao de um modo que o0 manuseio de
cliques ndo consegue.”

O que estd em causa ndo € a morte do livro ou o fim das bibliotecas, mas sim uma
notdéria mudanca na forma como se Ié e no lugar em que se coloca a leitura, enquanto
pratica cultural, face ao contexto de mudanca ditado pela sociedade do conhecimento
que oferece novas possibilidades para o desenvolvimento humano. “Libraries, whether
specialized or general, increasingly split into a physical place and a virtual space,
between printed materials and screen, will now have to work with a considerable mass
of documentation.” (UNESCO, 2005, p. 65)
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As bibliotecas e a promoc¢ao da leitura

“A biblioteca publica - porta de acesso local ao conhecimento -
fornece as condic@es basicas para uma aprendizagem continua,
para uma tomada de decisdo independente e para o
desenvolvimento cultural dos individuos e dos grupos sociais.”

(Manifesto da IFLA/UNESCO sobre Bibliotecas Publicas, 1994)

A promocdo da leitura visa a criacdo de um conjunto de praticas relacionado com a
compreensdo do codigo escrito e a sua utilizagdo quotidiana e, ainda, a consolidacao de
habitos e gosto pela leitura, junto de uma dada populacdo (Neves et al., 2007, p. 13).

A promocdo da leitura ndo é apenas uma preocupacdo nacional, mas também sentida
pelos governos de outros paises, segundo dados fornecidos por um estudo sobre
praticas de promocao da leitura levadas a cabo nos paises da OCDE, nos quais também
se inclui Portugal. A maior parte dos projetos, que se constituem como boas praticas,
incide sobre os grupos cuja faixa etaria corresponde a infancia e juventude, que sao as
idades em que a promoc¢do da leitura mais se faz sentir. No entanto, existem outros
projetos bastante estruturados e duradouros que se destinam a promover a leitura junto
do publico adulto, em paises da Unido Europeia como o Reino Unido, a Alemanha, a
Bélgica, entre outros, que procuram inverter os fracos resultados relacionados com os
habitos de leitura (Idem, pp. 21-63). Alguns destes projetos recorrem simultaneamente
as novas tecnologias e ao audiovisual como suportes privilegiados da promocao da
leitura, colocando a tdnica na prética da leitura, na valorizacdo da aprendizagem ao
longo da vida, contribuindo para uma cidadania informada e ativa (Idem, pp. 26-27).

A promocao da leitura constitui uma area de intervencdo, na qual se cruzam varios
setores, nomeadamente a Educacdo e a Cultura, relativamente recente em Portugal,
pois data de 1997 o lancamento do PNPL (Programa Nacional de Promocdo da
Leitura) que ganhou novos contornos com a implementacdo do PNL (Plano Nacional
de Leitura), em 2006. Este procurou lancar um conjunto de medidas para fazer face aos
baixos niveis de literacia da populacdo, em particular entre os jovens. A criacdo da
RBE (Rede das Bibliotecas Escolares), iniciada no ano letivo de 1996/97, também foi
considerada uma medida de relevo, neste &mbito, que assentou em parcerias entre as
escolas, o Ministério da Educacao e as Camaras Municipais, conjuntamente com outro

projeto da Fundagdo Calouste Gulbenkian denominado Casa da Leitura.
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Se, por outro lado, se tiver em atencdo o papel decisivo da cultura nesta area, em
Portugal, somos inevitavelmente obrigados a regressar a um passado ja distante e a
evocar momentos embleméticos como o trabalho feito pelo Servico de Bibliotecas
Itinerantes da Fundacdo Calouste Gulbenkian, desde 1958, e Fixas, desde 1960.
Destaca-se, neste caso particular, a recente dissertacdo, intitulada Bibliomdveis
portugueses: diagnostico de um caso sustentavel de extensdo bibliotecondmica,
defendida no ambito do Mestrado em Ciéncias Documentais, na Universidade do
Algarve (Anjos, 2012). Também se deve evidenciar a criagio da RNBP (Rede
Nacional de Bibliotecas Publicas), em 1987, e o projeto de automatizacdo da
Biblioteca Nacional que se desenvolveu ao mesmo tempo da RNBP e se tornou no

catélogo coletivo em linha das bibliotecas portuguesas.

“A Rede Nacional de Bibliotecas Publicas (tal como a Rede de Bibliotecas
Escolares) fez mais pelo livro e pela leitura do que qualquer outra iniciativa
publica ou privada concretizada nos Gltimos 20 a 25 anos em Portugal. Lancada
na década de 80, a RNBP, foi capaz de trazer o livro para espacos aos quais s6
com muita dificuldade ele chegava. Sdo estruturas bem equipadas, com bons
colaboradores, que muitas vezes trabalham para la do seu horario.” (Ferreira,
2011, p. 14)

Conforme se verifica no site oficial da DGLB (Direcdo-Geral do Livro e das
Bibliotecas), relativamente ao Programa da RNBP, das candidaturas selecionadas
resultou, até a data, a assinatura de 194 contratos-programas entre a DGLB e 0s
respetivos municipios, estando, nesta altura, as bibliotecas inauguradas. Hoje passados
vinte e cinco anos, depois de lancada uma politica para a criacdo de uma rede que
dotasse cada concelho com uma biblioteca ¢ uma vez que as “Bibliotecas Municipais
foram, desde sempre, parceiras privilegiadas da DGLB” estdo criadas as “condig¢des
para a promogdo da leitura numa relacdo de proximidade e conhecimento relativamente
a populagdo de cada concelho” (Brites, 2009, p. 28). Neste aspeto as bibliotecas
assumem um papel preponderante, uma vez que proporcionam as condicdes
necessarias para o primeiro contacto com o livro e também para uma aprendizagem ao
longo da vida. Um dos objetivos da biblioteca publica €, precisamente, contribuir para
a criacdo e manutencdo de habitos de leitura, através da promocdo de diversas
estratégias, atividades e projetos de educacdo para a leitura dirigidas aos diferentes

publicos, segundo as suas especificidades.
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“E por isso, cada vez mais, obriga¢io da Biblioteca Piiblica assumir-se como um
lugar ndo apenas onde se tem acesso a informagdo, mas como 0 espaco onde se
afirma o direito ao tempo livre, & viagem, a criatividade, ao prazer individual que
integrando e apaziguando a relagéo de cada um com a comunidade contribui para
0 seu progresso.” (Nunes, 1994, p. 17)

Procurando cativar 0os mais pequenos para a descoberta da leitura, rumo ao caminho do
conhecimento, muitas bibliotecas oferecem aos seus leitores, de tenra idade, um
conjunto de atividades, recursos e documentos diversificado e abrangente. Todas as
atividades impulsionadas pelo servi¢o educativo permitem o primeiro contacto com o
livro, na sua vertente lidica e social, revelando a leitura e 0 ouvir contar histérias como
momentos de puro entretenimento e de prazer. Sendo assim, € possivel participar em
atividades como: a Hora do Conto, a Feira do Livro e do Brinquedo, o Clube de
Leitura para pais e filhos, entre outras.

Alem de privilegiarem o primeiro contacto com o livro, as bibliotecas também
desenvolvem atividades direcionadas para o publico adulto que proporcionam o
encontro com o livro e, simultaneamente, com a biblioteca. O servico de extensédo
cultural tem como objetivo oferecer um conjunto diversificado de iniciativas, de indole
cultural e de manifesto interesse municipal, tdo diversificadas como encontros com

escritores, conferéncias e palestras, workshops, tertalias em volta do livro.

“Al, os leitores (e faca-se uma pausa para celebrar a atencdo que é dada aos
publicos mais novos e mais velhos) tém acesso a livros, CD, DVD, revistas e
jornais. Na maioria, hd uma programacdo cultural e exigente que leva muito
publico a relacionar-se com o livro e a literatura.” (Ferreira, 2011, p. 14)

Segundo a opinido de Maria Elisa Sousa (2009, p. 36) uma forma de aproximar o livro
das pessoas consiste em criar situacoes de leitura que ocorram fora do contexto escolar,
logo:

“serdo exemplos de préaticas possiveis 0 manuseamento dos livros, a divulgacéo
das obras, a apresentacdo de livros e de autores, 0s encontros com escritores cuja
obra foi lida e discutida, a discussdo sobre leituras efectuadas, a troca e
empréstimo de livros, a sugestdo de livros recomendados, sessdes de leitura em
voz alta, hora do conto, tempo de poesia, espago para a dramatizacdo, a par de
actividades mais orientadas, centradas em topicos e dimensdes que favorecam o
acesso a compreensao global do escrito, da obra.”

Apesar de todo o trabalho que se continua a fazer nas bibliotecas € de lamentar que,
face a alguma insensibilidade politica, ndo se invista de forma concertada nestes

equipamentos culturais. Alids, a maior parte das atividades que se concentram na
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promogdo do livro e da leitura é fruto de parcerias com outras instituicdes e
organismos locais e resultam da boa vontade do pessoal afeto a instituicdo, que muitas
vezes ndao se importa de prescindir do seu tempo livre em beneficio da oferta e da

qualidade do servigo.

“Numa altura de crise e troika, em que hd um novo Governo, espera-se que 0
investimento e a aposta nesta &rea ndo diminuam. Dito de outra forma:
compreender-se-& que o nimero de edificios do género ndo aumente. No entanto,
serd inadmissivel que ndo se apoiem devidamente as bibliotecas existentes.”

(Ferreira, 2011, p. 14)

Apesar de todos o0s constrangimentos, a biblioteca publica deverd apostar na
manutencéo de servigos de qualidade, em colaboracédo com o profissionalismo dos seus

técnicos e, mantendo atual a opinido de Manuela Barreto Nunes (1994, p. 21):

“deve continuar a servir ¢ a promover a leitura de lazer, o prazer da invengdo, da
imaginagdo, da reflexdo que nos transmitem a ficcdo, a poesia, o teatro, o ensaio,
tudo aquilo que artistas e criadores escrevem e tem como utilidade pura o
enriquecimento interior, a distracgdo e a ginastica do espirito.”

E quando, como acontece nos paises mais desenvolvidos, se verifica o predominio das
novas tecnologias da informacéo e comunicacgéo e a leitura utilitaria tende a substituir-
-se a de prazer e de fruicdo, cabe a biblioteca publica estar atenta e reunir esforcos para
que a criatividade seja redescoberta, a cada instante, e o prazer da leitura renovado
através de estratégias que proporcionem o encontro com o livro, em todas as suas

vertentes, incluindo que o livro va ter com o leitor quando as circunstancias nao

permitem ir ele proprio procura-lo.
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As comunidades/grupos de leitores

“Ha livros pelos quais deslizamos ao de leve, esquecendo-
-nos das paginas, a medida que as vamos passando; ha
outros que lemos com reveréncia, sem nos atrevermos a
concordar com eles ou a discordar deles; outros que se
limitam a dar-nos informacdes, impedindo o comentario: e
outros, ainda, que, porque 0s amamos tanto e durante tanto
tempo, somos capazes de recitar palavra a palavra, dado que
0s sabemos de cor — sabemo-los com o coragdo.”

(Manguel, Uma historia da leitura, 1998)

As comunidades de leitores (book groups) surgiram nos EUA, no inicio do século
XIX, generalizaram-se a partir dos finais da década de setenta desse mesmo século e,
atualmente, existem mais de duzentas e cinquenta mil comunidades recenseadas pela
Association of Book Group Readers and Leaders (Prole, 2004, p. 2). Tém notoria
expressdo em paises como a Espanha ou o Brasil.

As comunidades de leitores nasceram, em Portugal, no ambito de um Programa de
Itinerancias de Promocéo da Leitura, promovido pelo extinto IPLB (Instituto Portugués
do Livro e das Bibliotecas) e procuravam fazer frente a algumas lacunas existentes
como o elevado indice de iliteracia, a alta taxa de analfabetismo funcional, a baixa
percentagem de leitores literarios e a desvalorizagcdo do livro e da leitura nos suportes
tradicionais (Brites, 2009, p. 27).

Ha comunidades, em todo o pais, desde bibliotecas municipais, livrarias, fundacdes e
centro culturais, como a Culturgest. No que diz respeito as bibliotecas municipais, a
primeira comunidade de leitores surgiu na Biblioteca Municipal de Portalegre, em
2001. No periodo compreendido entre 2007-2009 foi possivel encontrar comunidades
na Biblioteca Municipal da Maia, Gondomar, Porto, Matosinhos, Vila Nova de Gaia e
Espinho (Silva, 2010, pp. 108-114).

No caso das livrarias, a Almedina organiza este tipo de eventos, desde 2006, em varias
cidades como Lisboa, Porto e Coimbra. A Fundacao Serralves e o Gabinete de Estudos
Olissiponenses também oferecem este tipo de encontros entre leitores e livros (Brites,
2009, p. 29).

Atualmente, ao nivel da regido algarvia, existem comunidades de leitores/clubes de
leitura em, pelo menos, sete bibliotecas municipais: Faro, Olhdo, Vila Real de Santo
Anténio, Sdo Bras do Alportel, Loulé, Silves e Portimao, segundo foi possivel apurar

através de contactos informais com os seus coordenadores. Dos sete clubes, apenas trés
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foram co-financiados pela Fundagdo Calouste Gulbenkian, nos dois primeiros anos de
existéncia, como foi o caso de Olhdo, Loulé e Portiméo.

Tanto as comunidades de leitores como os clubes de leitura se referem ao mesmo
fendmeno, tanto que, atendendo a origem semantica destas expressdes, a primeira
advém do francés e a segunda do inglés (Ibidem).

As comunidades serviram como modelo a muitos clubes de leitura que surgiram depois
e Ihes deram continuidade, uma vez que aquele tipo de iniciativas tinha a duracéo de
apenas trés meses. No entanto, julgo ser legitimo afirmar que muitos dos clubes de
leitura se inspiraram neste tipo de iniciativas, que consistem num encontro regular e
informal entre pessoas, das mais diversas formacgdes, em que os préprios leitores sdo o

publico-alvo e o agente dinamizador da propria agéo.

“Fazer ouvir a voz da literatura pela voz dos préprios leitores, devolver a
biblioteca aos leitores, ndo como usuarios mais ou menos passivos de um servico,
agentes de requisicdo domiciliaria de titulos, mas como agentes pré-activos da sua
propria dinamizagao.” (Prole, 2004, p. 1)
Pretendia-se que as comunidades, em Portugal, fossem lugares de autoreflexao,
relegando a parte da critica literaria para segundo plano, pois esse era o objetivo dos
cursos breves de Literatura Portuguesa que integravam o Programa de Itinerancias:
“ldealizdvamos as Comunidades como lugares de afectos, elemento (re)criador de elos
de sociabilidade, e as estdrias que os livros nos contam como o chdo comum dessa
partilha da vida e da experiéncia de cada um.” (Idem, p. 2)
A implantacdo das comunidades esteve ligada a adocdo de um conjunto de critérios e
procedimentos com implicacbes na propria funcionalidade, entre os quais se
destacavam a escolha de um espaco convidativo a partilha de opinides, onde todos se
sentissem motivados para intervir, uma sessdo prévia de apresentacdo e um ndmero
delimitado de pessoas por sessdo, ndo ultrapassando as vinte.
Uma questdo importante esta ligada ao perfil do lider que deveria ser um leitor entre
leitores e ndo alguém que se perdesse em grandes reflexes académicas, alguém que
liderasse as sessdes, mas que, simultaneamente, desse espaco para gque todos pudessem
participar, incentivando o dialogo e a discussdo. Para conduzir este projeto nao bastava
ir ao encontro do perfil tracado, ou seja, ter bons conhecimentos sobre literatura, era
preciso possuir o carisma para atrair leitores, era necessario que o moderador fosse
uma figura conhecida do grande publico. Assim foram convidados escritores e

jornalistas como Inés Pedrosa, Manuel Antonio Pina, Méario Claudio, Francisco José
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Viegas, Helena Vasconcelos, entre outros, que se tornaram nos melhores agentes de
divulgacéo da iniciativa junto da imprensa portuguesa, gracas ao seu nome, entusiasmo
e dedicacdo (Brites, 2009, p. 27).

No entanto, apesar de alguns problemas intrinsecos inerentes a implementacdo deste
projeto, nomeadamente 0s que se relacionam com os indices de leitura do pais e com a
resisténcia inicial de alguns bibliotecarios, a continuidade das comunidades de leitores
sO veio a depender das bibliotecas publicas e dos profissionais que nelas trabalham
(Prole, 2004, p. 6).

No contexto atual, esta cada vez mais presente o facto de muitas bibliotecas
continuarem a dinamizar algumas destas atividades com pessoal afeto ao servico,
devido a inexisténcia de recursos financeiros que permitam contratar outros
intervenientes. Os grupos de leitura emergentes ndo sdo excecao e cada vez mais séo
assegurados por bibliotecarios, pois de outro modo, face as dificuldades do momento,
ndo seria exequivel a sua continuidade. Um dos grandes entraves a realizacdo deste
tipo de iniciativas nas bibliotecas municipais esta relacionado com a aquisi¢cdo dos
livros, pois muitas ndo dispdem de verbas suficientes para que se comprem quinze
exemplares. Um dos grandes desafios sera a implantacdo de comunidades de leitores
infantis e juvenis, dirigidas a faixa etaria dos quinze aos dezoito anos, ai onde se

perdem ou ganham muitos dos futuros leitores.

Um grupo de leitores é um conjunto de pessoas que se reune, de forma regular, para
discutir uma obra lida previamente. No debate aborda-se, por exemplo, o estilo
literario, as personagens e, muitas vezes, a conversa deriva para experiéncias pessoais
dos leitores. O objetivo primordial sera promover a leitura e 0 prazer que a mesma
proporciona. Vai ao encontro da antiga nocao de biblioteca publica como a ‘sala de
estar da comunidade’. Convém deixar claro que o clube de leitura ndo é uma aula de
literatura, ndo € um encontro de eruditos, nem é uma atividade onde somente se leem
os cléssicos, embora tal possa acontecer. E, antes de mais, um espaco onde todos
partilham opinifes sobre o que leram e o pelo simples prazer de ler.

Segundo a opinido de Maria de Jesus Santiago Ferndndez (2010, p. 165) existem
diferentes tipos de grupo consoante:

- 0 tipo de leitura: narrativa (romance, conto), técnica (filosofia, ciéncia);

- a lingua: para praticar o castelhano (neste caso as reunides sao nesse idioma);
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- 0s utilizadores: s6 de mulheres, s6 de homens, mistos, de idosos, de jovens, de
presos, de hospitalizados;

- 0S Objetivos: aspeto educativo ou recreativo;

- a instituicdo que os alberga ou a motivacdo: bibliotecas publicas, escolares e
universitarias, instituicdes privadas (ambiente laboral), grupos informais de amigos.
Em suma, num clube de leitura I&-se por prazer. As motivac¢des para a sua constituicao
sdo inimeras, tal como os beneficios para a biblioteca publica e para os seus leitores.
Aos clubes de leitura ainda esta associado um efeito multiplicador, isto €é, a capacidade
para impulsionar outras atividades. A mesma autora (p. 167) refere que:

“este efeito se deve tanto ao envolvimento, a atitude e condicdo ativa dos
participantes, como as actividades que se realizam como complemento ou
derivadas das leituras; também a satisfacdo dos seus resultados, e a forma eficaz e
dindmica como estes se propagam, porque na sua difusdo funciona muito ‘o boca

9 9

a boca’.

As bibliotecas publicas enfrentam hoje um ambiente desafiador. A expansdo das
tecnologias digitais tornou imperativo que redefinam o seu papel e afirmem a sua

capacidade de fornecer um servico distintivo.

“In response to these demands for partnership and reader development, library-run
reading groups, which, for many, constitute ‘the key to reader development and
promotion’ (Sherman, 2008) have enjoyed a period of growing popularity,
visibility and range (Ross, McKechnie & Rothbauer, 2006).” (Walwyn et al.,
2011, p. 302)

O acesso ao texto atraves da leitura partilhada e em grupo, proporciona uma

série de outros beneficios que séo suportados pelas teorias socioldgicas e filosoficas:

“It is claimed that the reader is encouraged to use their imagination constructively
to fill the gaps in the next; they are invited to ‘cultivate... their private, individual
imagining’ (Carey, 2005). This creative experience can be deeply empowering
and uplifting, and enable us to feel ‘aesthetic pleasure’(Sartre, 1948).” (Idem, p.
303)

A ideia de que os livros e que a interacdo dos grupos de leitura podem fazer com que
as pessoas se sintam melhor ndo é nova. Walwyn et al. (2011, p. 303) considera, na

linha de Long (2003), que mesmo nos grupos de leitura tradicional, uma parte do
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tempo é para “discussing their own personal reasons for making a certain
interpretation”.

Os grupos de leitura terapéutica surgiram nas bibliotecas publicas do Reino Unido e
sdo uma forma de biblioterapia criativa. Constituidos por pessoas com problemas de
salde e de inclusdo caracterizam-se pela leitura de romances, contos, ou poemas lidos
em grupo, em voz alta, em vez da leitura individual e silenciosa, predominante nos
grupos de leitura tradicional. Aqueles grupos de leitores, embora com caracteristicas
diferentes relativas ao perfil dos seus membros e na abordagem da obra, tém pontos em
comum com os tradicionais, no que diz respeito aos beneficios, segundo foi possivel
apurar através do método de entrevista divulgado no artigo “The value of therapeutic
reading groups organized by public libraries”, publicado na revista Library &
Information Science Research, vol.33, 2011. Assim, parece-me relevante elencar

beneficios transversais a ambos 0s grupos:

- ampliar e satisfazer as necessidades de leitura dos seus membros, dentro e fora do
grupo;

- permitir o contacto com textos mais dificeis;

- promover a aprendizagem, através da exposi¢cdo a novas ideias;

- estimular a autoestima e a confianca dos participantes;

- ocupar tempos livres e possibilitar o relaxamento, ou seja, a fuga aos problemas do
dia a dia;

- transmitir valores, como o companheirismo e a amizade;

- usar o texto para expandir as suas capacidades imaginativas e ver o mundo de uma
perspetiva diferente;

- abordar questdes relacionadas com a sua propria vida.

Normalmente os clubes de leitura sdo atividades presenciais, mas ja existem clubes de
leitura online nos EUA e também em Espanha, como por exemplo o clube virtual das
bibliotecas de Barcelona. Julgo, pelo que me é dado a conhecer, que em Portugal ndo
sdo uma pratica amplamente conhecida e difundida, visto que a literatura é escassa
neste sentido.

A frequéncia deste tipo de clubes tornou-se natural para pais jovens ocupados,
mulheres e homens que adoravam ler, mas que, por varios motivos, ndo dispunham de
tempo para frequentar sessdes presenciais dos clubes de leitura. E interessante uma

experiéncia levada a cabo por uma biblioteca publica, em Toronto, que, ao acolher o
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projeto de criacdo de um clube de leitura online, chegou a concluséo de que, para que
este fosse bem sucedido, seria necessario combinar algumas das melhores
caracteristicas dos clubes de leitura online e dos presenciais (Auyeung et al., 2007, p.
3).

Os clubes de leitura online tém a seu favor: proporcionarem mais tempo para a analise
ou discussdo e menos pressao para a participacdo, nao exigirem deslocacdo até ao local
e manterem o anonimato dos participantes. Como contras: o seu menor imediatismo, o
facto de ndo promoverem grande conex&o social e emocional. Podem desenvolver-se
mecanismos que permitam atenuar os efeitos menos positivos, no entanto julgo poder
afirmar que a troca de opinifes nos clubes de leitura presenciais traz mais beneficios
para 0 grupo. Este tipo de clubes possibilita uma maior interacdo entre 0s seus
participantes e criam-se ligacbes muito mais consistentes do que aquelas que se
estabelecem nos ambientes virtuais. Alem de que, para manter um grupo ligado a um
projeto ao qual se pretende dar alguma continuidade, serd imprescindivel apostar nos
lacos de afetividade que se estabelecem entre os seus elementos, resultantes também da
dindmica que se consegue criar dentro do grupo. As relacdes resultam de forma muito
mais estruturada e solida nos clubes de leitura presenciais, embora hoje em dia sejam

cada vez mais dificeis de manter.
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A leitura e o valor do literario

“La literatura es una representacion falaz de la vida que,
sin embargo, nos ayuda a entenderla mejor, a orientarnos
por el laberinto en el que nacimos, transcurrimos y
morimos.”

(Vargas Llosa, Paginas A&B, 2010)

A leitura, autbnoma ou com mediacdo, permite 0 acesso a uma viagem que nos leva a
outros modos de dizer, de sentir e de viver. Ler significa ter acesso a voz do autor pelo
contacto com textos significativos ou diversificados e através deste caminho o leitor
poderé fazer as suas opcdes e desenvolver atitudes de apreciacdo critica. “Na verdade,
construir e formar leitores significa expor 0s sujeitos a universos textuais plurais com
marcas proprias e diversificadas, significa abrir a porta a universos de escrita com
identidade, com voz propria.” (Sousa, 2009, p. 34)

E da leitura literaria, a de fruicdo, muitas vezes colocada em segundo plano pela
escola, que nascerdo leitores. Ler ndo significa necessariamente tornar-se leitor, uma
vez que sO se torna leitor aquele que se serve da leitura pelo prazer e ndo apenas para
satisfazer necessidades de outra indole, como as de carater meramente utilitario. Alias,
0 prazer que o texto proporciona ndo obedece propriamente a nenhuma regra, a
nenhum codigo de conduta, ou resulta ou ndo, ou se verifica ou simplesmente nédo

acontece.

“Qualquer pessoa pode provar que o prazer do texto ndo é certo: ndo ha nada que
diga que este mesmo texto nos agradard segunda vez; [...] A frui¢do do texto ndo
é precéria, € pior: precoce; ndo aparece na altura propria, ndo depende de nenhum
amadurecimento. Tudo se arrebata de uma s6 vez.” (Barthes, 1997, p. 98)

No entanto, a fruicdo da leitura, o verdadeiro prazer s se otimiza, no meu entender,
quando se recorre a uma abordagem do texto literario e a sua leitura podera contribuir

para criar habitos de leitura.

“La lectura que busca un placer intelectual, la que proporciona sensaciones y
emociones de hondo impacto, tiene que nutrirse de textos literarios. Este tipo de
lectura es el que refuerza el habito lector porque ha ido sembrando impresiones en
la mente de las que cada vez es mas dificil prescindir. Pero la literatura también
demanda del lector una determinada disposicion, una determinada forma de leer.
Es una actitud que implica saber esperar y saber interrogar. Cuando el lector
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aborda una proposta literaria acepta submegirse en su proprio mundo interior y
deja que el pensamiento del autor lo invada.” (Peonza, 2001, p. 24)

No entanto, existem outros textos que, embora ndo possuam as qualidades discursivas
do texto literario, foram igualmente significativos para os seus leitores. Logo pode
concluir-se que os textos capazes de despoletar o gosto pela leitura sdo mdaltiplos,
embora o texto literario consiga promover o jogo ludico e interativo com o leitor
devido a todas as caracteristicas ao nivel da linguagem empregue.

Para que se estabeleca uma relacdo entre o livro e o leitor é necessario proporcionar o
contacto com o livro, com a obra literaria. Esse convivio deve, por assim dizer,
transcender o contexto escolar e alargar-se a outros espagos do saber e da cultura. Sdo
exemplos de préticas relevantes os encontros com escritores, a apresentacédo de livros,
a discusséo de leituras efetuadas, entre outras. Contactar com as obras e 0s autores é
um passo decisivo para formar leitores e leitores de literatura, onde devera ser
privilegiado o encontro ndo sO com 0s escritores contemporaneos, mas também com as
grandes obras dos escritores classicos. Proust (1997, p. 59), no seu livro O prazer da
leitura, menciona a predilecdo também dos grandes escritores pelos classicos ao referir

que:

“eles contém todas as belas formas de linguagem abolidas que guardam as
recordacBes de usos, ou de maneiras de sentir que ja ndo existem, marcas
persistentes do passado com que coisa alguma do presente se parece e de que 0
tempo, ao passar por elas, foi 0 Gnico a avivar-lhes mais a cor.”

A leitura dos classicos, ou especificamente a sua releitura em idade adulta, proporciona
0 contacto com uma nova realidade. Se os livros permanecem os mesmos, aqueles que
0os leem mudaram e desse encontro nascerd algo totalmente novo, pois em cada
releitura se fard uma nova descoberta. A escola proporciona o acesso as grandes obras,
mas o0 contacto mais profundo e enriquecedor é aquele que se estabelece fora do
contexto escolar, do qual resulta uma interacdo entre dois tempos: o tempo atual e o
tempo dos classicos (Calvino, 1994, p. 12).

A leitura de um texto deve ser vista como um sistema que interage entre si, pois um
texto ndo funciona isolado, logo ndo se pode desligar de outros elementos tédo
significativos como os contextuais, nomeadamente o tempo da escrita, 0 tempo da

leitura, a condicdo do leitor. Estes condicionam a forma como os textos séo lidos ou
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recebidos, pois ler um texto na juventude serd uma experiéncia muito diferente de o ler

na idade adulta.

“Isto vem a proposito de dizer que ler pela primeira vez um grande livro em
idade madura é um prazer extraordinario: diferente (mas ndo se pode dizer que é
maior ou menor) do que se tem ao Ié-lo na juventude. A juventude comunica a
leitura, tal como a qualquer outra experiéncia, um sabor e uma importancia muito
especiais; enquanto na maturidade se apreciam (deveriam apreciar-se) muitos
mais pormenores, niveis e significados.” (Idem, p. 8)

Claudia Pereira (2008, p. 47) no artigo “O valor literario e a promog¢do da leitura”,
publicado na revista Malasartes, refere ainda que o texto literario:

“encerra sempre dentro de si, pelo menos estas trés vertentes que caracterizam a
sua criacdo e a sua recep¢do: a vertente estética, a vertente ética e a vertente
politica. [...] E esta tridimensionalidade do livro vai seguramente influenciar as
praticas de promogdo da leitura que o utilizam para cumprir 0s seus objectivos.”

Entenda-se estético no sentido em que o objeto transmite uma imagem que sera retida e
que muitas vezes € indissociavel de uma apreciacdo do belo; por ético, o conjunto de
valores que séo incutidos pelos livros e que, ao transformarem o individuo, contribuem
para 0 seu crescimento; politico, pelo facto de o texto, mesmo o literario, ser sempre
um discurso sobre a sociedade. Tendo em conta todas estas vertentes parece-me
oportuno referir que a promoc¢do/mediacdo devera ter em conta 0s seguintes aspetos:

- promover sera proporcionar as ferramentas necessarias para que um grupo de leitores
se torne autosuficiente, ou seja, ao desenvolver o espirito critico este podera avancar
autonomamente na sua pratica;

- promover serd conhecer o0s gostos literarios e as capacidades dos leitores para que se
possa corresponder as suas expetativas, pois o simples facto de se acertar na escolha de
um livro pode levar a que um leitor se torne num leitor persistente, num leitor de

literatura. A este respeito Prole (2005, p. 5) refere:

“Nesta perspectiva, promover a leitura é aproximar de uma forma continuada e
regular o leitor, ou potencial leitor, do livro e da leitura literéria, deitando maos de
estratégias que induzam ao prazer ladico de ler [...]Jlevando o leitor a realizar
inferéncias de nivel superior que lhe permitam o0 acesso a compreensdo e a
avaliacdo critica do lido.”
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Por um lado, temos a intengdo do autor e o género literario que utiliza para veicular
uma mensagem e, por outro lado, a estrutura do texto e o contetdo. Marshall (1984)
evidencia duas categorias, do ponto de vista da estrutura: textos que apresentam uma
sequéncia temporal e textos que tratam um tema. No que diz respeito as intencdes de
comunicagdo coloca em destaque as que considera mais importantes: agir sobre as
emocOes do leitor, agir sobre os comportamentos do leitor e agir sobre o0s
conhecimentos do leitor.

De modo que, de acordo com a mensagem e intencdo de comunicacdo que pretende
transmitir, o autor vai servir-se de diferentes estruturas literarias, ou seja, ira veicular a

mensagem através de um texto narrativo, poético, diretivo, informativo, etc.

“...se a intengdo do autor € influenciar os sentimentos dos leitores, teremos textos
poéticos ou expressivos: um poema sobre o amor, sobre a vida, sobre a natureza. ..
Se a intencdo do autor é agir sobre 0s comportamentos, 0s textos serdo
persuasivos ou incitativos: um texto contra o tabagismo, por exemplo. Finalmente,
se a intencdo do autor é agir sobre os conhecimentos, 0s textos serdo textos
informativos organizados em torno de um tema (“topical exposition”): os textos
sobre vida animal, os planetas, a poluicdo sdo exemplos desta categoria.”
(Giasson, 1993, pp. 38-40)

No entanto € possivel verificar, tendo em conta o contexto de prética de leitura com
grupo de leitores, que o texto literario consegue agir sobre as emocoes,
comportamentos e conhecimentos dos leitores. Sobre as emogdes na medida em que
nos identificamos com a histéria ou as personagens, ou Se sentimos prazer ou
desagrado pelo livro; sobre os comportamentos porque atraves da leitura deste tipo de
texto conseguimos interiorizar valores éticos, sociais e morais que podem influenciar o
nosso comportamento; e, por Ultimo, um romance historico ao transmitir um manancial
de informacdo sobre essa época vai possibilitar, pela aproximacdo ou estranhamento
que proporciona, uma maior capacidade de aceitar a diferenca, de conhecer e integrar o
mundo que nos rodeia. Todos estes fatores sdo elucidativos dos beneficios inerentes do
texto literario e do efeito que produz a sua leitura.

A biblioteca vai desenvolver a funcdo de promotora da leitura, num contexto muito
especifico, o que a diferencia de outros agentes com responsabilidades acrescidas em
relacdo a leitura como é o caso da escola. Na biblioteca ndo ha obrigatoriedade
veiculada pelo sistema educativo, mas apenas uma Unica preocupacdo: atrair e fidelizar

leitores, captar os seus interesses, oferecer leituras que correspondam as suas
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inquietacdes e colocar no seu caminho ferramentas e recursos que possibilitem a busca

autonoma do saber.
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2.3. Implementacéo

Como foi dito, num dos subcapitulos precedentes, este projeto surgiu para colmatar
uma lacuna existente, uma vez que a Biblioteca Municipal de Faro até a data em que
teve lugar a primeira sessdo do clube de leitura, novembro de 2005, ndo possuia na sua
oferta cultural nenhuma atividade regular, com um grupo fixo de pessoas, dirigida a
publico adulto, que promovesse o contacto direto com o livro e incutisse habitos de
leitura. N&o foi feita nenhuma avaliacdo prévia, apenas sentiu-se necessidade de dar
uma resposta a esse nivel, até pelo facto de outras bibliotecas vizinhas ja o terem feito.
Essa necessidade, sentida e manifestada pela biblioteca, foi satisfeita com a
implementacdo de um projeto que, embora sem grandes pretensdes na altura pelos
motivos ja enunciados, conseguiu perdurar e constitui, hoje em dia, um exemplo de
uma boa pratica, até porque a sua durabilidade assim o demonstra.

N&o foi delineado, a partida nenhum limite temporal, simplesmente a afluéncia
bastante razoavel de participantes, neste caso uma média mensal de quinze por sessao,
tornou-o duradouro, com um horizonte temporal alargado, e sem data precisa de
finalizacdo. Depreende-se que 0s bons resultados e 0 reconhecimento do seu sucesso

levaram a que continuasse em funcionamento.

Assim, procura o clube de leitura da BMF atingir os seguintes objetivos gerais:

- fomentar o livro e a leitura;
- atrair novos utilizadores/leitores;

- promover a biblioteca.

E tem como objetivos especificos:

- contribuir para o convivio e a socializacéo;

- aumentar a autoestima e a confianca dos participantes;

- permitir o contacto com textos mais dificeis;

- promover a aprendizagem, através da exposicdo a novas ideias, de modo a contribuir
para uma cidadania informada e ativa;

- fomentar o espirito critico e a reflexao;

- estimular a leitura e a criacdo de habitos de leitura;
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- promover a cultura atraves da leitura.

As razdes que levam a escolha e reflexdo sobre este tema, neste relatorio, estdo
relacionadas com motivos de natureza pessoal, uma vez que coordenar esta atividade é
algo que fago com bastante agrado e satisfacdo e se traduz em notério enriquecimento
pessoal. Por outro lado, faz sentido apelar a motivos de ordem profissional quando se
procura dar a conhecer e refletir sobre um projeto que perdura, apesar dos
constrangimentos, e que se destaca pela sua durabilidade em relacdo a outras
iniciativas implementadas pela biblioteca.

Objeto e questdes

O objeto deste estudo corresponde a descricao da atividade desenvolvida pelo clube de
leitura, da Biblioteca Municipal de Faro, uma vez que se procurou mostrar como tem
funcionado e também fazer uma analise e reflex&o sobre esta pratica.

Quando a biblioteca iniciou este projeto, devido em parte aos motivos ja referidos, ndo
estabeleceu nenhum prazo para a duracao desta atividade, pois ndo fazia ideia de como
iriam decorrer as sessdes e qual seria a reacdo do grupo. Como era uma pratica nova,
no que diz respeito a promocao da leitura, com um grupo fixo de publico adulto, e
também devido a todos os constrangimentos, colocaram-se as seguintes questdes as

quais se procurara dar resposta no subcapitulo destinado a reflexao:

a) Face a escassez de recursos seria possivel manter esta atividade a médio/longo
prazo?

b) Uma vez que a biblioteca ndo possuia nenhuma verba que permitisse selecionar
titulos previamente, conseguiria fidelizar um grupo recorrendo apenas a titulos cedidos
por outras bibliotecas?

c) Recorrer-se-ia apenas ao empréstimo interbibliotecas ou a biblioteca utilizaria
também 0s seus proprios recursos?

d) Sera que o grupo manter-se-ia estatico ou continuaria a receber outros membros?

e) Qual a importancia do moderador face ao grupo?
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Definicéo do publico-alvo

Tendo em atencdo a area geografica onde a biblioteca se localiza, em Faro, procurou-se
captar um puablico misto, adulto, residente ou ndo no concelho, mas com interesses
comuns na area da literatura, uma vez que 0 projeto iria concentrar a sua a¢do na
abordagem do texto literario, privilegiando o género narrativo embora pudessem vir a
ser abordados outros géneros. Tendo em conta as caracteristicas das sessoes,
conseguiu-se, atingir os dezasseis membros, pois esse seria 0 nimero considerado
ideal, embora ao longo da sua existéncia tivesse contado com mais de vinte e cinco

inscrigoes.

Metodologia

Devido a auséncia de quaisquer recursos financeiros que permitissem a aquisicao de
um minimo de seis titulos e quinze exemplares por ano, foi necessario o
estabelecimento permanente de contactos com outras bibliotecas puablicas dos
concelhos limitrofes que desenvolvem a mesma atividade, no sentido de solicitar, no
ambito do empréstimo interbibliotecas, exemplares em nimero suficiente e de acordar
prazos de empréstimo alargados para o clube de leitura da BMF. ApGs esse primeiro
contacto foram facultadas listagens de forma a se escolher dos titulos, disponiveis,
aqueles que supostamente iriam ao encontro das expetativas do grupo, pois verificou-
-se que se trata de um grupo com preferéncia por autores consagrados. Assim,
procedeu-se a pesquisa, selecdo e analise/apreciacdo de recensdes criticas, na internet,
sobre as obras e autores a ler disponiveis nas listagens. Estabeleceu-se novamente um
segundo contacto com a biblioteca escolhida, solicitou-se uma reserva dos exemplares
selecionados e acordou-se uma data para proceder ao levantamento das obras. As
bibliotecas com as quais se entrou em contacto sdo aquelas que ja desenvolveram
atividade similar tais como Lagoa e Silves e outras, como as de Loulé e Olhdo, que
continuam a manter os seus clubes de leitura.

O planeamento das acOes a desenvolver foi feito trimestralmente, embora nem sempre
se verificasse e nem fosse possivel efetuar um cronograma detalhado, uma vez que a
Biblioteca Municipal dependeu de forma significativa das outras bibliotecas, logo,
sujeitou-se as condicdes impostas pelos mesmas. Quero com isto dizer que, por vezes,

as obras solicitadas ndo estdo disponiveis e que algumas das bibliotecas as quais se
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recorreu jA ndo estdo a efetuar aquisicbes para os respetivos clubes, devido a
conjuntura atual. Sem divida que esta situagdo constituiu mais uma dificuldade, que ja
se faz sentir, e que pde em causa a continuidade desta iniciativa num futuro préximo.
Em termos de divulgacédo, todos os meses a informagéo foi disponibilizada na agenda
municipal, na newsletter interna, no cartaz AO, que contém a programac¢do mensal
colocado junto da entrada principal do edificio da biblioteca, e no novo portal da
autarquia, em www.cm-faro.pt.

Como se tratou de um encontro mensal que procurou promover o espirito critico e a
reflexdo em torno de uma mesma obra literaria, em cada sessdo discutiu-se a obra
escolhida e, no final, distribuiram-se os exemplares para 0 més seguinte e agendou-se 0
préximo encontro. Procedeu-se, ainda, a leitura da biografia do autor, cuja obra sera
debatida na préxima sessao.

Procurou-se incutir alguma dindmica, promovendo novas formas de abordagem do
texto, através da leitura de outros géneros literarios (poesia, contos, literatura oral,
microcontos) e da utilizagdo de estratégias diversas como: exposicdo e discussao de
ideias. Também se recorreu a técnicas de leitura como a leitura silenciosa, a leitura em
voz alta, a leitura partilhada e a leitura expressiva.

Um fator a ter em atencéo foi a articulacdo do empréstimo de obras cedidas por outras
bibliotecas com os recursos da Biblioteca Municipal de Faro, ou seja, procurou-se
alternar as sessdes onde se acedeu as obras emprestadas com outras onde se utilizaram
0s recursos da biblioteca como, por exemplo, a leitura de titulos diferentes do mesmo
autor, a encontros onde cada membro escolheu uma poesia e a partilhou com todos, a
fotocdpias de pequenos textos como contos, microcontos, etc. O visionamento de
filmes, apos leitura da obra, e no caso de esta ter dado origem a argumento
cinematogréafico, foi sempre uma excelente sessdo em termos de comparacdo do
resultado final, porque se procurou perceber se 0 argumento cinematografico foi fiel ao
livro.

No més de agosto ndo houve sessdo, pois coincidiu com o periodo de férias e com o
encerramento da biblioteca ao publico e no més de setembro discutiram-se as leituras
de verdo.

Também se procurou organizar sessdes de formacao e intercambio de conhecimentos e
experiéncias, no ambito da promocdo da leitura, como por exemplo assistir a

conferéncias e encontros com outros clubes de leitura, programar encontros com
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escritores, jantares de confraternizacdo e visitas a espacos relacionados com as
historias.

No que diz respeito a avaliagdo, foi feita de forma regular através do método de
procedimento estatistico, com base no numero de sessbes e de participantes
(indicadores de realizagdo), recolhidos mensalmente e através do feedback dos
participantes.
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2.4. Descricdo da atividade

12 fase: Preparacdo da atividade

- Estabelecimento de contacto, telefénico ou através de e-mail, com as bibliotecas da
regido que desenvolvem a mesma atividade, no sentido de solicitar exemplares, no
ambito do empréstimo interbibliotecas, em numero suficiente para distribuir nas

sessoes;

- Anélise da lista facultada com os titulos disponiveis (Cfr. Anexo 2) e selecéo da obra,

apos consulta na internet;

- Estabelecimento de um segundo contacto com a biblioteca selecionada para informar

sobre o titulo escolhido e solicitar a reserva dos exemplares;
- Deslocacéo até a biblioteca para se proceder ao levantamento de todos os exemplares
escolhidos que devem ser no minimo quinze, de forma a garantir que todos o0s

membros tenham acesso a obra;

- Consulta da biografia do autor do més, na internet, e impressdo da mesma para

posterior divulgacdo na sessdo.

22 fase: Divulgacdo da atividade

- No arranque do clube de leitura, foi feito um cartaz explicativo a divulgar a atividade
e foram colocadas algumas fichas de inscricdo em lugares estratégicos da biblioteca

para atrair publico (no ato do empréstimo e nas salas de leitura);
- Tentativa de publicita-la na imprensa local;
- Todos os meses é divulgada na agenda municipal da Camara Municipal de Faro, na

newsletter interna da BMF e no cartaz AO, afixado junto da entrada principal da

biblioteca;
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- Esta divulgada no mais recente portal da autarquia, ou seja, no site da Camara
Municipal de Faro, onde esté alojada a pagina da biblioteca.

32 fase: Concretizacdo da atividade

Acontece na primeira quinta-feira de cada més, pelas 21h00, com exce¢do do més de

agosto.

20h45 - Preparacdo da sala de leitura para receber os participantes, ou seja, colocacao
de cadeiras, em nimero suficiente, e dispostas em circulo, de forma a que todos se
possam ver. O moderador coloca-se ao nivel dos participantes que sdo livres de
escolher os seus lugares;

21h00 - Chegada dos participantes;

21h15 - Sessdo de abertura e apresentacao breve da obra pelo moderador;

21h20 - Inicio de um pequena discussdo em torno da obra onde todos s@o convidados a
intervir, de forma mais ou menos espontanea. Aqui 0 moderador tem como fungéo
reaproximar a discussdo do essencial quando a mesma se distancia do tema, fazer
respeitar a vez de cada um, gerir o tempo de cada intervencdo, e evitar que 0s animos
se exaltem. Embora haja alguns participantes que ndo fizeram as suas leituras. De
modo geral, o grupo € extremamente participativo gerando-se a discussdo e o

verdadeira troca de ideias, uma vez que a maioria |é a obra;
23h00 - Apresentacdo do autor cuja obra serd discutida no proximo més, mediante a
leitura de uma biografia. Depois seguem-se a distribuicdo dos exemplares e marcacao

da data do préximo encontro;

23h15 - Encerramento da sessao.
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42 fase: Finalizacdo/Avaliacdo da atividade

- Recolha dos exemplares devolvidos pelos participantes e controlo dos titulos, com
base numa lista criada para esse efeito (Cfr. Apéndice 1). No caso de se detetarem
titulos em falta, entrar em contacto com aqueles que ndo compareceram a sessado e que,

por isso, ndo devolveram a obra, ou entdo aguardar pela devolucao;

- Devolucéo das obras emprestadas a biblioteca que gentilmente as cedeu;

- Registo de dados estatisticos, nomeadamente o nimero de participantes por sessao
(contagem efetuada na sesséo anterior);

- Avaliacdo através de indicadores de que sdo exemplo o nimero de participantes e de
acoes realizadas (indicadores de realizacdo) e do feedback dos participantes na sessao.

Recursos envolvidos:

- Humanos: Bibliotecaria, com funcfes de moderadora;

Os restantes participantes.

- Materiais: Material de divulgacéo da atividade (agenda, cartaz, ficha de inscri¢do);
Livros, fotocopias;
Cadeiras (cerca de quinze, dependendo do nUmero de participantes,
dispostas de forma circular, de modo a proporcionar um ambiente
intimista e uma melhor interacdo entre os participantes);
Leitor de DVDs, televisdo (no caso de se adequar o visionamento de

filme).
- Eletrénicos: Novo portal da CMF.
- Logisticos: Viatura que permite efetuar as deslocacdes necessarias para levantamento

e devolucdo dos exemplares solicitados a outras bibliotecas da regido;

Catering (bolos secos, sumos, cha, chocolates, etc.).
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2.5. Avaliagéo e reflexéo

Procurou-se, desde o inicio, fazer uma avaliacdo interna desta atividade, com base no
feedback manifestado nas sessdes e no registo de alguns dados pertinentes.

Assim, no que diz respeito a avaliacdo, a informacdo que com maior frequéncia €
disponibilizada prende-se com os diversos indicadores de que sdo exemplo o nimero
de participantes e de acOes realizadas (indicadores de realizagdo). Todos os dados
alusivos ao nimero de participantes foram registados nas sessdes, através de contagem

direta. O nimero de sessdes e os livros sdo registados numa tabela (Cfr. Apéndice 2).

Estatistica (2005-2011) — Atividade clube de leitura:

N.° total de agdes realizadas - 68
N.° de titulo lidos cedidos atraves do empréstimo interbibliotecas - 50
N.° de titulos lidos cedidos pela BMF - 18

Estatistica (2011) — Atividade clube de leitura:

Média mensal de participantes nas sessdes - 15

Média mensal de horas por sessao - 2h

N.° total de agdes realizadas - 11

N.° de titulos lidos cedidos através do empréstimo interbibliotecas - 6
N.° de titulos lidos cedidos pela BMF - 5

Apenas um titulo é discutido por sessdo, ou seja, 0s seis titulos cedidos através do

empréstimo interbibliotecas, em 2011, garantiram seis sessoes.

Constituicdo do grupo, através dos dados facultados pelas fichas de inscrigéo:

- € possivel apurar que dos vinte e dois inscritos, presentemente, 45% sdo aposentados
e 55% se encontram no ativo;

- quanto a faixa-etaria dominante corresponde aos 60-70 anos com treze inscritos,
seguindo-se a dos 50-60 com cinco elementos. Faixas-etarias comuns aos restantes
clubes de leitura no Algarve, cuja informacdo foi possivel obter através do contacto

informal com os seus coordenadores;
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- no que diz respeito ao sexo dominante predomina o feminino sobre o masculino, com
um total de dezasseis mulheres inscritas face a apenas seis elementos do sexo
masculino;

- relativamente as habilitacOes literarias, é possivel constatar que treze dos vinte e dois
inscritos possui uma licenciatura o que podera ter influéncia nos seus gostos literarios;
- a destacar que a maioria dos participantes possui uma sélida cultura geral e bons

conhecimentos literarios.

Exemplos de titulos mais apreciados pelo grupo:

Capitdo de Longo Curso, de Jorge Amado (dezembro 2005)

A insustentavel leveza do ser, de Milan Kundera (abril 2006)

A um deus desconhecido, de John Steinbeck (setembro 2006)

O estrangeiro, de Albert Camus (maio 2007)

Histdria do rei transparente, de Rosa Montero (dezembro 2007)

O animal moribundo, de Philip Roth (junho 2008)

A morte de lvan llitch, de Liev Tolstoi (outubro 2008)

Contos, de Hans Christian Andersen (fevereiro 2009)

O menino de Cabul, de Khaled Hosseini (maio 2009)

O cacador de tesouros, de Jean-Marie Gustave Le Clézio (fevereiro 2010)
Deixem passar o homem invisivel, de Rui Cardoso Martins (novembro 2010)
Nocturno indiano, de Anténio Tabucchi (janeiro 2011)

Um deus passeando pela brisa da tarde, de Mario de Carvalho (maio 2011)

Com base nos dados estatisticos € possivel constatar o seguinte:

- a média mensal de participantes por sessdo, em 2011, parece-me um numero
razoavel. Poder contar com quinze participantes por sessdo € um numero por si sO

bastante elucidativo, pois revela que esta atividade continua a ter a atencéo por parte do

grupo;

- a duracdo normal deste género de iniciativa costuma ser de 1h30. No entanto, devido
ao entusiasmo demonstrado, a maior parte das sessdes prolonga-se quase sempre por

mais trinta ou quarenta e cinco minutos;
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- foi bastante significativo o numero de titulos cedidos, através do empréstimo
interbibliotecas, 0 que garantiu um total de cinquenta sessdes, visto que se discute um
titulo por sessdo. Mais uma vez, é importante destacar a relevancia do empréstimo

interbibliotecas na implementacédo e sucesso desta atividade;

- também aqui importa mencionar as sessfes em que a Biblioteca Municipal de Faro
recorreu aos Seus recursos, ou seja, serviu-se também do seu fundo documental para
dinamizar algumas sessdes como por exemplo: a leitura de titulos diferentes do mesmo
autor, a partilha de contos, os encontros dedicados a poesia. Face ao empréstimo
anteriormente referido foram apenas dezoito atividades, mas serviram para incutir uma

nova dindmica e os resultados foram bastante positivos para o grupo;

- todas as sessdes planeadas foram realizadas. S6 no més de agosto ndo houve sesséo,
pois, alem das férias, também coincide com o periodo em que a biblioteca se encontra

encerrada ao publico;

- a periodicidade desta atividade é mensal, no entanto pode ser sempre alterada em
funcédo da obra, da opinido do grupo e do moderador. Até a data o grupo nunca sentiu
necessidade de alterar a periodicidade para quinzenal. Tal obrigaria a um esforco por
parte do moderador, ja que dele depende a abertura de portas fora do horario normal de
funcionamento da biblioteca e a execucdo de trabalho ndo remunerado em horéario
extraordinario. Por outro lado implicaria uma reducdo do tempo de leitura o que, na

generalidade, ndo é exequivel nos dias de hoje.
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Considerando as leituras que fiz e mantendo atual a opinido de Henrique Barreto
Nunes (1998, p. 169) “ndo se pode obrigar ninguém a ler, mas pelo menos temos a
obrigacéo de criar condicdes e incentivos para que as pessoas|....] lelam”. Digamos que
este foi um dos motivos que esteve na base da criagdo do grupo de leitores ou clube de
leitura, da BMF, uma vez que ambos conceitos séo utilizados para designar o mesmo
fendmeno (Brites, 2009; Eiras, 2010). Independentemente das circunstancias nédo
serem as mais favoraveis, a intencéo da biblioteca foi precisamente de proporcionar um
momento para que a leitura em grupo acontecesse, de forma informal e em ambiente
descontraido e acolhedor, em consequéncia do movimento das comunidades de
leitores, promovido pelo extinto IPLB (Prole, 2004). Porque sabia-se a partida, pela
experiéncia j& adquirida com publico infantil, no que diz respeito a dinamizagdo de
atividades similares, que este tipo de préatica traria vantagens acrescidas para 0 grupo,
moderador e biblioteca. Alias, a observacdo de Bruno Eiras (2010, pp. 1-2) vai nesse
sentido ao afirmar que “€ comummente aceite que a leitura partilhada ¢ mais produtiva,
enriquecedora e permite alcancar mais resultados, tanto do ponto de vista literario,
como do ponto de vista recreativo”. Do ponto de vista literario porque, como foi
anteriormente referido, num dos subcapitulos precedentes, o texto literario provoca
uma atitude que implica saber esperar e saber interrogar e conduz a uma determinada
forma de ler/interpretar (Peonza, 2001). Azevedo (2006, p. 35) corrobora esta ideia ao
mencionar que “a literatura proporciona uma consciéncia e uma destreza
metalinguistica ¢ metatextual que nenhum outro tipo de textos pode assegurar”. Do
ponto de vista recreativo porque se deve recordar, a este proposito, o carater lidico da
leitura, tal como se lhe refere Cadorio (2001), e o papel da biblioteca como um dos
intermediarios entre o livro e o leitor.

Faz sentido invocar um conceito denominado “reader development” e que Se centra no
leitor, em vez do objeto livro. E utilizado pela primeira vez no Reino Unido, em 1995,
pela empresa de consultoria Opening the Book, e alicerca-se em quatro principios base
(Van Riel et al., 2006): fomentar a autoconfianca dos leitores e o prazer de ler;
aumentar as hipoteses de selecdo de leituras; criar oportunidades de trocas de
experiéncia de leitura; elevar o estatuto de leitura enquanto atividade criativa. Partindo
destes principios base, pode-se constatar, no que diz respeito ao clube de leitura da
BMF, o seguinte:

- alguns membros tornaram-se mais confiantes na forma como passaram a intervir nas

sessoes, revelando-se cada vez mais participativos e interessados. Por vezes, a falta de
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confianca em ler um determinado género, dissipava-se quando o mesmo era abordado
em grupo. A pouca recetividade inicial face a outros géneros, como contos ou
microcontos, fora ultrapassada e as pessoas passaram a encarar esse tipo de abordagem
com naturalidade;

- foi criada uma oportunidade e um espaco para se falar de livros e de literatura. Um
espaco democratico onde todos podem expressar a sua opinido de forma livre. Prole
(2004), ja citado anteriormente, evidencia as comunidades de leitores como lugares de
afetos onde os leitores sdo a voz da literatura. Como refere Bruno Eiras (2010, p. 4) “ o
contacto entre leitores é a forma de promocéo de leitura mais poderosa que existe. As
sugestdes de leitura entre leitores tém maior hipotese de serem aceites, do que qualquer
critica literéria, exposicdo mediatica ou prémios literarios”;

- sem davida, pelo que foi possivel verificar, que a diversidade de leituras partilhadas
e a discussdo em torno dessas leituras, significou um alargar de horizontes no consumo
de livros. Pode-se classificar essa experiéncia de enriquecedora, uma vez que resultou
do contacto com diversos autores e obras e da oportunidade criada de partilhar essas
opinides, em torno das leituras efetuadas que, por vezes, ganhavam mais expressao
quando confrontadas com a opinido do(s) outro(s). Alias, o préprio texto revelava-se
de uma outra perspetiva que resultava da interacdo entre o grupo, pois segundo Roger
Chartier (1997, p. 12) “um texto existe apenas porque had um leitor para Ihe atribuir
significado”;

- cada vez que se lia um livro e que se partilhava a sua leitura recriava-se a sua historia,
ainda que de uma forma pessoal e recorrendo a imaginacdo. Muitas vezes a sensacao
era que apenas um livro dava lugar a tantos outros diferentes de acordo com o ponto de
vista dos membros do clube, despertando quase sempre a vontade de reler determinada
passagem porque ndo se reparou num detalhe tdo visivel aos olhos do(s) outro(s).
Alias, como diria Alberto Manguel (1998, p. 187), na obra Uma historia da leitura,
“para um texto se completar, o escritor tem de se retirar, deixar de existir. [...] SO
quando o escritor abandona o texto é que este ganha existéncia. [...] Toda a escrita esta
dependente da generosidade do leitor.” Foi, ainda, possivel perceber na maioria das
sessOes que ler em grupo facilita a compreensao do texto, na medida em que podem ser
explicadas questdes mais complexas, motiva para a (re)leitura da mesma obra e outras,
contribuindo deste modo para o prolongamento do processo da leitura, uma vez que
esta se estende para fora da relacdo entre o leitor e o livro. Apesar da leitura ser um ato

solitario, a biblioteca pode ocupar um papel deveras importante no desenvolvimento de
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gostos literarios e deve mostrar-se como uma alternativa a soliddo do proprio ato
(Arellano Yanguas, 1995).

Porque se trata de um grupo com alguns caracteristicas comuns, nomeadamente ao
nivel das habilitacGes literarias e faixa-etaria dominante, parte-se do principio de que
estas vao condicionar a forma como o grupo faz as suas op¢oes de leitura, reflete sobre
0 texto e expressa a sua opinido. Ao longo das sessbes manifestaram gostos
semelhantes no que diz respeito aos autores e obras que pretendem ler, embora quase
sempre a sua opinido seja diferente, também em fungdo dos valores e conhecimentos
de cada um. Apesar das sessOes ja se revelarem ricas pela diversidade de opinides
emitidas poderiam resultar numa troca de opinies muito mais interessante se 0 grupo
apresentasse outras caracteristicas ao nivel da sua constituicdo, como por exemplo se
existissem outros membros provenientes de outras culturas ou até mesmo pessoas com
a 4° classe. A este proposito, no artigo “Cultural reception and production: the social

construction of meaning in book clubs”, Childress et al. (2012, p. 48) refere que:

“We allow that readers’ social positions have some influence on what they bring
into and draw out of texts. Such effects depend on the text and the setting of its
readers. When cultural reception is filtered by small groups, the demographic
compositions of the groups may be constrained by homophily, that is, the
formation of contact networks among persons with the same demographic statuses

on particular dimensions™.

O facto de ser constituido na sua maioria por elementos do sexo feminino mantém
algumas das caracteristicas que estiveram na base do aparecimento dos clubes de
leitura, pois quando comecaram a surgir no inicio do séc. XIX, nos Estados Unidos, ja
0 eram eminentemente femininos (Eiras, 2010).

Apesar da divulgacdo levada a cabo, a maioria dos participantes tomou conhecimento
através do contacto direto com a biblioteca e com outros participantes, 0 que vai ao
encontro do efeito contagiante e multiplicador dos clubes de leitura, ja referido
anteriormente por Maria de Jesus Santiago Fernandez (2010).

Optou-se sempre por recorrer ao empréstimo interbibliotecas, em vez de se selecionar
titulos disponiveis no mercado, em parte porque as circunstancias assim o obrigaram.
Embora numa fase inicial, por uma ou duas vezes, se tivesse recorrido a uma livraria

local para compra de titulos previamente escolhidos pelo grupo a precos acessiveis.
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Essa situacdo ndo se prolongou, devido a indisponibilidade da parte de algumas
pessoas em continuar a comprar os livros.

Algumas das dificuldades estiveram relacionadas com a ja mencionada auséncia de
recursos financeiros e também com a selecdo das obras. Uma vez que eram solicitadas
através do empréstimo interbibliotecas, procurou-se ter em conta alguns critérios como
0S seguintes:

- a opinido das outras bibliotecas no que diz respeito aos titulos que suscitaram mais
discussao;

- autores galardoados com o Prémio Nobel da Literatura;

- Nnovos autores portugueses;

- a originalidade do tema abordado.

No que diz respeito a selecdo dos livros, a American Library Association (2013)

recomenda o seguinte:

1. N&o ler os livros favoritos dos leitores, de modo a ndo ferir suscetibilidades;

2. Misturar géneros;

3. Né&o explorar temas diversos (livros sobre culinaria, viagens, literatura), s6 o
fazer ocasionalmente;

4. Naéo escolher livros para o ano inteiro e apenas dois ou trés de cada vez (um
cronograma terd uma duracédo rigida, sem flexibilidade para adicionar outros

trabalhos interessantes).

Devido ao facto de a biblioteca ndo possuir recursos financeiros nunca foi possivel,
mesmo que se quisesse, abordar os livros favoritos. Alids, o objetivo foi precisamente
dar a conhecer outros autores cuja obra fosse desconhecida para os leitores do clube,
embora se possam aceitar algumas sugestdes, ocasionalmente, e se for possivel dar
resposta. Quanto a mistura de géneros sempre se fez e com bons resultados, pois todos
0s membros do clube de leitura referem, nas sessdes, que gostam desse tipo de
abordagem. Optou-se pelo texto literario, portanto ndo se defraudaram expetativas
porque as pessoas foram informadas sobre isso desde o inicio. Quanto ao ponto quatro
nunca se escolheu livros para 0 ano inteiro, em parte devido ao facto, ja apontado
varias vezes, de a BMF estar dependente da disponibilidade dos outros clubes para lhe

cederem os documentos, 0 que a impossibilitou de planear a longo prazo. Por outro
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lado, um plano rigido ndo se adapta as necessidades dos leitores que estdo
constantemente a mudar as suas opinides, tal como se verifica ao longo das sessdes.

No que diz respeito ao papel do moderador, nas sessdes, a mesma fonte anteriormente
citada, aconselha sobre o seguinte: selecionar uma passagem da obra e solicitar
comentérios; escolher uma personagem e pedir aos membros que se pronunciem sobre
ela (tragos do carater; como ele/ela afeta o desenvolvimento da historia e/ou outros
personagens); fazer perguntas, coloca-las num cartdo e distribuir cartdes por cada
membro que depois ficard encarregue de responder; fazer uma espécie de jogo literario
para quebrar o ‘gelo’ inicial e motivar a discusséo; resumir o enredo.

Relativamente ao clube de leitura da BMF ja ndo ha necessidade de quebrar o ‘gelo’,
porque neste momento j& foram ultrapassados constrangimentos iniciais € o grupo tem
iniciativa propria para iniciar a discussdo. Normalmente, o moderador vai ao encontro
daquilo que é recomendado, pois geralmente escolhe uma passagem da obra e solicita
comentarios, outras vezes coloca a tonica nas personagens e, muitas vezes, faz um
resumo da historia. Parece-me que, num futuro proximo, serd importante recorrer a
outras técnicas para abordar o texto de forma a criar novas dindmicas que possam
continuar a agradar e, até mesmo, a surpreender o grupo. Julgo que também sera
importante aproveitar o facto de existirem outros clubes na regido e planear-se uma
sessdo conjunta, pois dessas trocas resultam experiéncias enriquecedoras e boas
praticas de trabalho em rede.

Apesar de numa fase inicial, existir um blog que partiu da iniciativa de um dos
membros, 0 que é certo é que ndo resultou conforme seria o desejado, uma vez que a
maioria dos participantes mantém alguma resisténcia a utilizacdo das novas
tecnologias. A maior parte utiliza apenas o e-mail, e alguns nem utilizam nem esta nem
outra ferramenta online. Assim, compreende-se 0 motivo por que caiu facilmente em
desuso. No entanto, nos dias de hoje, surgem cada vez mais novos servicos sustentados
em redes sociais (Facebook, Twitter, entre outras) e tecnologias da informacédo, no
contexto da web 2.0, logo as bibliotecas ndo podem demitir-se de participarem
ativamente sob pena de ndo atingirem outros publicos e novos utilizadores para 0s
servicos tradicionais. Neste sentido, Seoane-Garcia (2008, p. 403) sugere que os clubes
de leitura online devem ser um apoio ao clube de leitura tradicional, ja existente, e
recomenda que a biblioteca esteja onde estdo os seus utilizadores. A BMF, embora
tivesse tido acesso a ferramentas gratuitas e ponderasse a hipotese de interagir numa

rede social, procurando incentivar os membros do seu clube a aderir e participar, ndo
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pdde fazé-lo, pois existem restricdes que limitam a gestdo de contetdos pelos servigos,
cabendo apenas ao gabinete de relacBes publicas a gestdo da pagina da autarquia no
Facebook. Sendo assim, esta realidade ndo segue a opinido de Manso-Rodriguez
(2012, p. 405) quando refere que “implementar en el espacio virtual los clubs de
lectura con la ayuda de las redes sociales, especialmente de Facebook, es una realidad
que las bibliotecas tienen hoy al alcance de la mano”. No entanto, estes novos servigos
apresentam vantagens e esta alteracdo de paradigma, da cultura impressa para o
digital, deve provocar uma mudanca na forma de programar atividades de fomento da
leitura e promocéo do livro (Lozano, 2010).

O facto de o encontro decorrer sempre a primeira quinta-feira de cada més, pelas 21
horas, contribuiu para fixar habitos, criar uma rotina e fidelizar o grupo, o qual se
identificou com o espaco da biblioteca. Partilho a opinido de Roger Chartier (1997, p.
14) quando sublinha que “é também necessario considerar que a leitura & sempre uma
pratica encarnada em gestos, espagos, habitos”.

As tematicas que despertaram mais interesse foram as relacionadas com a atualidade,
nomeadamente historia universal (geral) e local, outras culturas e poesia. Blanca
Calvo, no artigo “Receta para un club de lectura”, refere que “La poesia se acepta de
forma esporadica y como complemento en las reuniones: hay grupos a los que les gusta
empezar leyendo un poema. Cada dia lo selecciona una persona distinta y asi se van
divulgando distintos poetas”. Tal também se fez sentir no clube de leitura da BMF,
pois as sessdes sempre resultaram muito bem quando foi abordado este género, além
de que se solicitaram mais sessdes de poesia ao longo do ano.

Procurou-se encorajar os leitores a experimentarem novas opc¢oes de leitura, como por
exemplo:

- microcontos;

- literatura infanto-juvenil;

- provérbios populares, lengalengas;

- contos populares;

- relatos de histérias inspiradas em factos reais.

Houve, no entanto, leituras de obras que resultaram de forma menos positiva:

- A Montanha Magica, de Thomas Mann;

- Es 0 meu segredo, de Tiago Rebelo:

- O passado que seremos, de Inés Botelho.
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A primeira por ser muito longa e densa e as restantes porque o grupo considerou-as,
atendendo ao estilo dos autores, um tipo de literatura facil e sem grandes atragdes, ao
nivel do enredo.

Outras deram lugar a sessdes muito ricas, em parte, no meu entender, devido a
qualidade literéria:

- varios titulos, de J. Saramago;

- varios titulos, de Gongalo M. Tavares;

- Deixem passar 0 homem invisivel, de Rui Cardoso Martins;

- Alinsustentavel leveza do ser, de Milan Kundera;

- A um Deus desconhecido, de John Steinbeck;

- O estrangeiro, de Albert Camus.

E outras, ainda, que levaram a encontros com escritores ou 0s seus representantes:

- 1613, de Pedro Vasconcelos;

- Os Contos, de Hans Christian Andersen. A sessdo ficou a cargo de Niels Fischer
responsavel pela difusdo do projeto em torno do escritor dinamarqués, em Portugal.
Cada leitor tera uma experiéncia de leitura diferente em funcdo dos seus valores,
atitudes, percurso pessoal. O importante é que cada um consiga falar do que leu,
expressando as suas proprias palavras, de modo que essa experiéncia, de partilha, seja
inclusiva e livre de preconceitos, pois ndo se pretende efetuar quaisquer juizos de valor
sobre as opinifes ou sobre os conhecimentos literarios dos participantes.

Um dos principios subjacentes foi a ndo obrigatoriedade de comparecer a todas as
sessOes, bem como o de ndo ler a obra na totalidade e até se fosse o caso de ndo falar
do que se leu e, por vezes, também porgue ndo se leu. No entanto, a nota dominante em
todas as sessdes era reler, saltar paginas, amar/odiar certas personagens e ler em voz
alta, direitos ja consagrados como inalienaveis do leitor na obra Como um romance, de
Daniel Pennac. Sendo assim, a leitura deve ser encarada como uma atividade
voluntaria que depende exclusivamente do leitor e do prazer que o ato lhe proporciona
(Furtado, 2000).

Partilho a opinido de que um dos fatores de sucesso de um clube de leitura esta
relacionado com a disponibilidade de as pessoas se envolverem nas discussdes ao
ponto de o fazerem através de exposicOes longas, a0 mesmo tempo que pode constituir
um desafio para o clube o facto de os membros diferirem nos seus conhecimentos
literdrios (Beach et al., 2011, p. 122). No caso, da BMF existem alguns elementos que

se envolvem ao ponto de analisarem o texto com alguma profundidade e isso acontece
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por possuirem conhecimentos razoaveis ao nivel do texto e das suas estruturas morfo-
-sintaticas e semanticas. Essas competéncias permitem-lhes alongarem-se na exposicao
das ideias, embora ndo constitua uma regra. Sem duvida que esses contributos sdo
importantes, mas ndo € por isso que outras pessoas se sentem intimidadas a ndo
participar. Todos participam independentemente da profundidade da analise, porque o
que se pretende é que se fale de livros e de leituras.

Tendo em conta a pratica com o grupo de leitores da BMF e a experiéncia profissional
ao longo destes seis anos de atividade foi possivel responder as questdes colocadas na
fase inicial do projeto. E de salientar que ndo houve a pretensdo de obter conclusdes
generalizaveis, fora do contexto em que decorreu a préatica, procurando realcar aspetos

vélidos para a reflexdo do tema abordado.

a) Face a escassez de recursos como seria possivel manter esta atividade a médio/longo
prazo?

O facto de ndo se apoiarem devidamente as bibliotecas existentes, o que é de lamentar,
segundo a opinido de Ferreira (2011), leva a que estas figuem limitadas em acolher
novos projetos que as comprometam a nivel financeiro. Esse motivo poderia ter sido
dissuasor, mas fez com que se encontrasse uma alternativa alicercada no empréstimo
interbibliotecas.

Assim, recorrendo-se apenas a este tipo de empréstimo e utilizando alguns dos recursos
da BMF foi possivel garantir seis anos consecutivos de atividade, o que significou um
esforco acrescido, uma vez que na maior parte das vezes alguns técnicos da biblioteca,
inclusive o moderador, tiveram que se deslocar a outras bibliotecas para proceder ao
levantamento dos exemplares que seriam distribuidos nas sessbes. Por outro lado, se o
moderador ndo tivesse disponibilidade para se dedicar a este projeto seria dificil
encontrar outra pessoa para assegurar todas as sessoes até ao presente. Considero que
estes dois fatores foram decisivos para se conseguir manter este projeto até a
atualidade. Prole (2004, p. 6), ja citado anteriormente, vai ao encontro do que se disse
ao referir que “dificilmente ganharemos esta batalha se um numero significativo de
comunidades ndo nascerem por iniciativa das proprias bibliotecas pablicas e liderados

pelos proprios bibliotecarios™.
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b) Uma vez que a biblioteca ndo possuia nenhuma verba que permitisse selecionar
titulos previamente, conseguiria fidelizar um grupo recorrendo apenas a titulos cedidos
por outras bibliotecas?

Isso acabou por acontecer, ou seja, as pessoas ndo tiveram opcao de escolher o que
queriam ler, como se verificou noutros clubes de leitura, mas mesmo assim
permaneceram e gostaram dos titulos cedidos e foi possivel fidelizar um grupo que se
tem mantido ao longo dos anos até ao presente. Julgo que esta situagdo também se
pode dever a outros fatores, como por exemplo: ocupacdo de tempos livres, visto que
45% dos 22 inscritos sdo aposentados, e a coesdo e espirito de grupo porque se criaram
lacos de amizade que se prolongaram para além das sessdes, entre outros.
Provavelmente vai encontro da ideia ja referida, anteriormente, por Walwyn et al.
(2011) quando sublinha que os clubes de leitura podem fazer com que as pessoas se
sintam melhor e Ihes dediquem algum do seu tempo a falar sobre experiéncias de vida

porque simplesmente se sentem a vontade para o fazer.

c) Recorrer-se-ia apenas ao empréstimo interbibliotecas ou a biblioteca utilizaria
também 0s seus proprios recursos?

Numa fase inicial recorreu-se apenas ao empréstimo interbibliotecas, mas num
determinado momento, sentiu-se necessidade de intercalar outras sessfes onde se
utilizaram os recursos da biblioteca até porque ja se tinha lido quase tudo das listas de
alguns clubes, pelo menos dos clubes de leitura de Silves e Lagoa. Assim, a titulo de
exemplo, foram planeadas sessdes apenas utilizando 0s seguintes recursos:

- varios titulos do mesmo autor, por ndo se possuir exemplares em namero suficiente;

- varios livros de poesia, em comemoracédo do dia mundial da poesia;

- selecdo de contos, em fotocopias;

- sessao de provérbios e ditados populares;

- entre outros.

d) Sera que o grupo manter-se-ia estatico ou continuaria a receber outros membros?

O clube de leitura mantém até a atualidade uma parte significativa dos seus elementos
desde a sua constituicdo, mas também se verificaram algumas saidas como é natural.
No entanto, continuou a receber novos membros que foram integrados e bem recebidos
pelo grupo. Hoje, face ao nimero de participantes, ndo é possivel continuar a receber

mais elementos, pelo menos para ja. A biblioteca fica com o registo desses nomes para
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0s contactar, sempre que se verifique tal oportunidade, pois ndo pretende exceder os
dezasseis participantes recomendados por sessdo (American Libray Association, 2013).

e) Qual a importancia do moderador face ao grupo?

Segundo a minha experiéncia profissional, 0 moderador assume um papel fundamental
a varios niveis, desde o planeamento/organizagdo das sessdes até a execucdo da
atividade. No entanto, destaco o seu papel face ao grupo enquanto orientador das
sessoes, arriscando a dizer que o grupo também se mantém vivo em funcdo das suas
escolhas/estratégias/personalidade. Foi imprescindivel ir ao encontro do modelo de
lideranca defendido por Prole (2004), no artigo “A experiéncia das comunidades de
leitores em Portugal”, quando menciona que o lider deve dar espago para que todos
possam participar, incentivando a discusséo e a partilha de ideias em torno do livro.
Julgo que o tipo de ligacdo, que se estabelece entre o grupo e moderador, podera
influenciar ou ndo a continuidade do clube, mas ndo sera certamente o Unico fator a ter

em conta.

No seguimento desta reflexdo, pode-se afirmar que o clube de leitura da BMF ja
alcancou os seguintes objetivos também comuns a outros clubes de leitura (Eiras,
2010):

- apresentou outros géneros e autores aos membros do clube;

- fez com que alguns membros alterassem a sua opinido sobre alguns autores ou
géneros literarios;

- permitiu a criacdo de lagos entre 0s seus membros que se prolongaram para além das
sessoes;

- criou um sentimento de pertenca dentro do grupo e junto da biblioteca;

- conquistou novos membros pela dindmica das sessdes e pelo ambiente do grupo;

- permitiu o desenvolvimento profissional do bibliotecario afeto a este projeto.

A par destes atingiu 0s objetivos que estiveram na base da sua implementacdo, pois
esta atividade promoveu o livro e a leitura através do acesso a todas as obras abordadas
nas sessbes e também a biblioteca. Incutiu em alguns dos participantes habitos de
leitura, devido ao facto de esta atividade ter criado um espaco/tempo para a leitura que
para alguns ndo existia. Para outros, que ja os tinham, acabou por contribuir para

ampliar o horizonte das leituras pela diversidade das obras e autores partilhados. Por,
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neste caso, se tratar, na maioria, de pessoas com gostos e interesses definidos
procurou-se ter o cuidado de ndo defraudar expetativas, dai a escolha dos titulos ter-se
tornado mais dificil. A partilha de opinides em grupo fomentou o espirito critico,
através do contacto com textos mais dificeis, e a criacdo de lacos de
afetividade/pertenca entre o grupo. Promoveu a cultura através da leitura, uma vez que
se recorreu sempre ao livro, o suporte material da cultura e do pensamento humano, ao
longo dos séculos, cuja utilizacdo importa continuar a insistir, numa época em que

deixou de ser o unico veiculo de transmissdo do conhecimento.

No que diz respeito a esta atividade anoto como aspetos positivos:

- a capacidade de adaptacdo do grupo face as condicionantes, ou seja, a disponibilidade
e generosidade das pessoas para lerem aquilo que lhes foi, de certo modo, imposto;

- a presenca assidua/regular e a coesdo do grupo que se tem mantido ao longo do

tempo, a destacar alguns elementos que acompanham o clube desde o inicio;

- 0 facto de ter sido possivel beneficiar das obras cedidas pelas outras bibliotecas, no
ambito do empréstimo interbibliotecas, pois sem essa cooperacdo teria sido dificil

atingir os seis anos consecutivos de atividade;

- € uma das atividades da biblioteca melhor sucedidas pela sua longa duracdo e

quantidade das sessdes, média mensal de participantes por sessao, etc.

Destaco como aspeto a melhorar: o financiamento. Seria fundamental a compra de seis
titulos anuais (quinze exemplares por titulo), para que o clube pudesse, pela primeira
vez, efetuar as suas escolhas literarias, retribuir a ajuda que nos foi facultada pelas
outras bibliotecas, através do empréstimo interbibliotecas, e também convidar

escritores, pois seria uma forma de dinamizar esta atividade.

Em termos de consideraces finais parece-me relevante frisar que foram seis anos
repletos de vivéncias que transcenderam, para mim, a pratica profissional. Apesar de
tanto tempo passado, as sessOes e 0S seus intervenientes ainda demonstram uma

capacidade para nos surpreender. O clube de leitura, na Biblioteca Municipal de Faro,
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é um espaco privilegiado onde se promove a discussdo em torno de uma obra literéria.
Julgo poder afirmar, com base na experiéncia adquirida, que teve um impacto bastante
positivo na vida destas pessoas, até porque criou uma espaco/tempo para a leitura e
conseguiu fidelizar aquele grupo a atividade.

Arrisco-me a dizer que é uma das atividades da BMF melhor sucedidas, nos ultimos
tempos, face aos constrangimentos atuais, e que serviu para projetar uma boa imagem

da biblioteca e do municipio.
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Capitulo 3 - Projeto de Implementacédo de um Sistema de Certificacdo
da Qualidade (2006-2009)

3.1. Fundamentagéo

Este projeto de implementacdo de um sistema de certificacdo da qualidade, com base
na CAF (Common Assessment Framework) e 1SO (International Standard
Organization), levado a cabo pelo municipio de Faro, de 2006 a 2009, revestiu-se de
grande importancia e interesse, pois procurou abranger varios servi¢cos, onde se incluiu
a Biblioteca Municipal de Faro, e dotar cada um com um conjunto de instrumentos e
ferramentas que permitisse melhorar os mesmos, tendo em vista a eficicia e a
exceléncia do servi¢o publico, colocando a énfase no cliente. Em suma, a adocao de
novas praticas e métodos de trabalho ia contribuir para melhorar procedimentos,
incorporar e refletir sobre novos conceitos, valorizar o trabalho em equipa e a
comunicacgdo entre todas as partes, sem descurar o lado dos clientes, destinatarios dos
servicos prestados.

Estive diretamente envolvida neste processo de certificagdo da qualidade, como
membro da Comissdo de Implementacdo da Certificagdo da Qualidade, nomeadamente
afeta ao circulo setorial da Biblioteca Municipal, constituido por mais trés pessoas,
onde se privilegiou o trabalho em equipa. O circulo foi responsavel pela execucéo de
tarefas que serdo descritas com mais detalhe, no subcapitulo 3.4. deste relatorio, tais
como: autoavaliacdo/diagndstico da biblioteca, numa fase inicial, aplicacdo de
questionarios em 2006 e 2009, descricdo de funcbes, identificacio de nao
conformidades, entre outras.

Toda essa experiéncia sera relatada e alvo também de reflexdo, quer pela adocéo de
novas praticas, melhoria de procedimentos, quer pela tentativa de incutir alguma
continuidade no sentido de manter o sistema ativo, ap6s a conclusdo do projeto. Esta
atividade permitiu inclusive a minha ligacdo, no presente, a manutencdo de
procedimentos ligados a qualidade dos servicos na biblioteca, nomeadamente a
execucdo de tarefas tais como: elaboracdo de relatérios mensais de estatistica e de
relatorios semestrais com o0s indicadores de gestdo; tratamento de
sugestoes/reclamacdes; atualizacdo do manual de procedimentos; aplicacdo e

tratamento de questionarios de satisfacdo e que, mais tarde, viesse a integrar uma
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equipa de autoavaliacdo para implementacdo da ferramenta CAF no municipio, em
junho de 2011, e desde o inicio de 2012 no Servico de Protecdo Civil e Bombeiros,
cujos trabalhos ainda se encontram a decorrer.

No entanto, esta reflexdo centrar-se-a, sobretudo, na experiéncia que decorreu na
Biblioteca Municipal de Faro, de 2006 a 2009, e onde fui responséavel, em articulacéo
permanente com outras equipas de trabalho, pela implementagéo de tarefas de elevado
grau de complexidade em torno deste projeto e nas préaticas dele decorrentes que se
mantiveram até ao presente. Isso parece-me ser o fundamental, uma vez que este
processo foi bastante longo, com alguns interrupcdes pelo meio, nomeadamente no
final de 2007 e ano de 2008, altura em que esteve suspenso.

Antes de avancar para a sua descricdo, € necessario abordar questdes significativas de
que destaco: a implementacdo de ferramentas de qualidade como a CAF e a I1SO, o
papel das bibliotecas publicas face aos sistemas de qualidade e a perspetiva da
biblioteca relativamente a gestao de reclamagdes/sugestdes.
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3.2. Enquadramento tedrico

Implementacéo de ferramentas de gestao da qualidade : CAF e 1ISO

No contexto atual, cada vez mais nos deparamos com a mudanca, sobretudo quando
nos confrontamos com as alteragdes sentidas desde a forma como a informacéo €
coligida, distribuida e recebida, colocando mais uma vez o foco nas novas tecnologias
de informacdo e comunicacdo, até a mudanca sentida na administracdo publica,
relacionada com uma maior competitividade e com a qualidade dos servigos prestados
pelas organizacdes aos seus cidadaos (Pinto, 2004, p. 67).

Na sua mais ampla acecédo, a qualidade é um elemento basico de qualquer sociedade
desenvolvida. Nas palavras de Melo et al. (2006, p. 72), de acordo com Parasuraman, a
qualidade do servigo prestado mede-se quando vai ao encontro das expetativas do
cliente que o adquiriu.

Qualidade em servigos publicos, através da publicacdo do Decreto-Lei n°166-A/1999,
de 13 maio, ¢ definida como sendo: “uma filosofia de gestdo que permite alcancar
uma maior eficacia e eficiéncia dos servicos, a desburocratizacdo e simplificacdo de
processos e procedimentos e a satisfacdo das necessidades explicitas e implicitas dos
cidaddos.” O Decreto-Lei n°140/2004, de 8 junho, ainda se lhe refere como: “o
conjunto de atributos e caracteristicas de uma entidade ou produto que determinam a
sua aptiddo para satisfazer necessidades e expectativas da sociedade.”

Segundo a Direcdo-Geral da Administracéo e do Emprego Publico (2007, p. 73):

“a qualidade no sector publico estd relacionada com a maximiza¢ao do valor dos
produtos e servigos para todas as partes interessadas no ambito de uma estrutura
politica e financeira. A Gestdo da Qualidade Total (TQM) centra-se nos
procedimentos e processos que sdo considerados instrumentos na promogdo da
qualidade.”

Também a definicdo de qualidade aparece na pagina oficial do Instituto Portugués da
Qualidade como: “[...] o grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas.” Segundo a mesma fonte, um sistema de gestdo da
qualidade é “um sistema de gestdo para dirigir e controlar uma organizagdo no que

respeita a qualidade” e a gestdo da qualidade é o conjunto “de atividades coordenadas
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para dirigir e coordenar uma organizagao no que respeita a qualidade”. Finalmente,
requisito deve ser entendido como “disposigdo que formula os critérios a satisfazer”.
Procura-se, ainda, abordar o conceito de qualidade numa perspetiva historica através
do contributo de diversos tedricos. O verdadeiro percursor do movimento da qualidade
a nivel mundial é N. Edwards Deming tendo colaborado no estudo de comportamento
organizacional conhecido como experiéncias de Hawthorne. Deming verificou que 0s
empregados quando motivados atingiam niveis de produtividade superiores
relacionados com a atencdo dispensada por parte da gestdo. Definiu qualidade como
conformidade de um produto com as especificacdes que lhe foram atribuidas. Mais
tarde, sugeriu a aplicacdo de técnicas de controlo estatistico da qualidade a produgéo
de material de guerra. Em 1950, Deming foi convidado para intervir numa série de
seminarios sobre qualidade destinados a engenheiros e chefes de produgdo das
empresas japonesas. Defendia que para uma organizagdo manter a énfase na qualidade
era necessario envolver a gestdo de topo. A sua filosofia da qualidade é expressa
através de catorze principios que permanecem validos até hoje (Gomes, 2004, pp. 8-
11).

O conceito de gestdo da qualidade total teve as suas raizes precisamente na mesma
altura, nos anos 50, e € uma filosofia oriunda do Japédo que procura a exceléncia nos
resultados das organizacGes. Inspirou-se nos ensinamentos de Deming e outros
teodricos, como Juran e Ishikawa, que serdo referidos a seguir (Melo et al., 2006, p. 73).
Juran, tal como Deming, teve um forte impacto no pensamento japonés sobre sistemas
da qualidade. Definiu qualidade como a adequacdo de um produto a sua utilizacdo
pretendida. Em 1951, publicou o livro Quality Control Handbook onde mostrou o
modelo de custos da qualidade. Apresentou, ainda, uma base concetual para um
processo de gestdo da qualidade que é dividido em trés fases distintas: planeamento,
controlo e melhoria da qualidade. Recomendou a criagdo de equipas de projeto
responsaveis por cada uma destas fases (Gomes, 2004, pp. 11-13).

Em 1956, A. Feigenbaum abordou o conceito de controlo da qualidade total, ou seja, a
ideia de que a qualidade resulta de um esforco de todos os individuos que colaboram
com uma organizacdo e ndo de apenas um grupo de projeto. Assim, como o teorico
anterior, defendeu a ideia de criar uma estrutura organizativa que servisse de suporte a

gestdo da qualidade.
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P. Crosby defendeu o conceito de producdo sem defeito e introduz a ideia de que a
qualidade € gratis desde que se garanta que 0 processo Vvai produzir bem a primeira, o
que vai depender de uma eficiente gestéo de recursos da empresa (Idem, p. 13).

K. Ishikawa deu o seu contributo através do desenvolvimento de um conjunto de
ferramentas da qualidade, métodos de apoio a resolucdo de problemas de qualidade,
entre os quais o famoso diagrama causa-efeito. Também Ihe é atribuida a ideia de
circulos da qualidade, isto é, formacdo de grupos da qualidade que se relnem
periodicamente para resolver problemas da qualidade que afetam o seu dia a dia.
Define gestdo da qualidade como o desenvolvimento, producdo e servico de um
produto de forma mais til e satisfatdria para o consumidor.

G. Taguchi contribuiu de forma crucial para a a teoria da qualidade, ja que defendeu
que esta deve ser garantida através do design dos produtos. Acrescentou, ainda, ao
conceito de qualidade, uma dimensdo de consisténcia, pois ¢ mais facil corrigir o
desvio médio de desempenho do que a falta de consisténcia. Preocupou-se com 0s
custos da qualidade para a sociedade (Idem, p. 14).

Trinta anos depois, Garvin traz uma contribuicdo importante ao desenvolver um Iéxico
da qualidade, em 1987. Em 1990, Zeithaml, Parasuraman e Berry acrescentaram alguns
termos ao léxico original proposto por Garvin de forma a refletir os desafios de
qualidade colocados as organizac6es prestadoras de servigos (Idem, pp. 15-16).

Apesar das diferencas detetadas entre os teoricos da qualidade referidos € possivel
encontrar pontos comuns, pois todos evidenciaram elementos que se tornaram pilares
da teoria da qualidade: envolvimento da gestdo de topo, autonomia dos colaboradores,
gestdo baseada em factos, utilizacdo de ferramentas estatisticas para controlo da
variabilidade e énfase no cliente.

No que diz respeito a evolucdo da qualidade na administracdao publica portuguesa, s a
partir de 1986, o governo pretendeu dar impulso as questdes da qualidade com a
criacdo do SMA (Secretariado para a Modernizagdo Administrativa). A partir dai até
ao ano de 1995 foram implementadas diversas medidas, das quais se destacam: Carta
da Qualidade dos Servigos Publicos; Carta Deontoldgica do Servigo Publico; Comisséo
para a Qualidade e Racionalizacdo da Administracdo Publica; Prémio Nacional da
Qualidade. De 1995 a 2004 foram concretizadas outras ao nivel da comodidade do
cidaddo, tais como: instituicdo do sistema de qualidade em servicos publicos, através
do Decreto-Lei n°166/99 de 13 maio; criacdo da Loja do Cidaddo, dos postos de

atendimento ao cidaddo e do Servi¢o Publico Direto; Portal do Cidadéao, entre outros
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(Nolasco, 2004, p. 46). A destacar, ainda, a Lei n.°10/2004, de 22 de marg¢o que cria o
SIADAP (Sistema Integrado de Avaliacdo do Desempenho da Administracdo Publica)

com vista & implementacéo de um novo modelo de gestdo na administragdo publica.

Enquanto que noutros paises europeus, sobretudo na década de 90, é visivel a aplicagdo
de varios modelos e técnicas da qualidade em bibliotecas, em Portugal esta tendéncia
sO veio a manifestar-se no final deste periodo com a experiéncia do Centro de
Documentacdo da Secretaria-Geral do Ministério da Educacdo, em 1996, que mais
tarde, em 2000, veio a aplicar a CAF, tendo sido a primeira biblioteca a fazé-lo em
Portugal, e cujo modelo passarei a descrever a seguir (Pinto et al., 2012, p. 6).

Face a escassez dos recursos e a contencdo da despesa, sentidas nos Gltimos tempos, é
preciso encontrar estratégias ou procedimentos, alicercados em boas ferramentas, que
permitam continuar a prestar servicos com qualidade e que satisfacam as necessidades
dos clientes. E neste contexto que podemos recorrer a algumas ferramentas como por
exemplo: a CAF, conhecida em Portugal como o nome de Estrutura Comum de
Avaliacdo, que surgiu em 1999, aplicada aos organismos publicos e que resultou da
cooperacdo dos estados-membros europeus responsaveis pela administracdo publica.
De acordo com a informacdo veiculada pelo site oficial da Direcdo-Geral da

Administracdo e do Emprego Publico:

“A Estrutura Comum de Avaliagio ¢ um modelo de auto-avaliacdo do
desempenho organizacional, especificamente desenvolvido para ajudar as
organizacdes do sector publico dos paises europeus a aplicar as técnicas de gestdo
da qualidade total, melhorando o seu nivel de desempenho e prestacdo de
servigos.”

Incorpora os conceitos e critérios base do modelo de exceléncia da EFQM (European
Foundation For Quality Management) e da Academia Speyer. A versao piloto da CAF
foi lancada em maio de 2000, em 2002 foi apresentada a primeira versao revista e a
Gltima versdo data de 2006. Entre 2000 e 2005 cerca de novecentos servigos publicos
europeus utilizaram esta ferramenta para melhorar o seu desempenho e também outros
paises, fora da Europa, entre 0s quais se destacam, por exemplo, a China, o Médio
Oriente, a Republica Dominicana e o Brasil (Direccdo-Geral da Administracdo e do
Emprego Publico, 2007, p. 5).

O site oficial da mesma fonte, citada anteriormente, refere que o Centro de Recursos
da CAF sedeado no EIPA (European Institute of  Public Administration)

75



disponibilizou a publicacdo Growing towards excellence in the european public sector:
a decade of european collaboration with CAF, no &mbito dos dez anos da CAF. Desde
outubro de 2002, é a Direcdo-Geral da Administracdo e do Emprego Publico o
organismo responsavel pela coordenacdo da CAF a nivel nacional, inclusive pelo
acompanhamento e avaliagdo das iniciativas a ela associadas. Representa Portugal no
grupo dos servicos publicos inovadores (IPSG - Innovative Public Service Group), no
qual existe o grupo de trabalho sobre a CAF que coordena a evolucdo e disseminacao
do modelo a nivel europeu.

Apesar de a CAF ser uma ferramenta flexivel, pois pode abranger toda uma
organizagdo como uma unidade organica, recomenda-se 0 Seu uso respeitando
obrigatoriamente 0s seus elementos basicos: nove critérios (meios e resultados), vinte e
oito subcritérios e o sistema de pontuacdo avancado. A avaliacdo através dos critérios
de meios (lideranca, gestdo das pessoas, planeamento e estratégia, parcerias e recursos,
gestdo dos processos e da mudanga) e dos critérios de resultados (resultados das
pessoas, resultados dos cidaddos/clientes, impacto na sociedade e resultados de
desempenho-chave) permitem conhecer os pontos fortes, os pontos fracos e as areas a
melhorar de uma organizacao, recolhendo evidéncias (prova documental ou visivel que
confirme as opinies expressas), que permitam sustentar esses elementos, tendo em
atencdo o0 nivel de satisfagdo das partes interessadas (cidaddos/clientes,

servigos/clientes, colaboradores).

“E interessante observar que o quadro de pontuagio de critérios de meios
identifica o ciclo PDCA, criado em 1950, por W. Edwards Deming. O método
PDCA (plan, do, check, act) estabelece um ciclo, [...] onde se considera:
primeiro, planear; segundo, realizar; terceiro, examinar os resultados; quarto, agir
(isto € continuar ou corrigir).” (Melo et al., 2006, p. 71)

Por dltimo, com base nos resultados da autoavaliacdo e da consulta aos diferentes
interlocutores, procurar-se-a4 implementar projetos de melhoria sustentados, uma vez
que a verdadeira aplicacio da CAF sO se completa quando as organizacdes
implementam as correspondentes aces de melhoria. E aconselhavel que seja aplicada
de dois em dois anos.

A destacar, ainda, as vantagens desta ferramenta: ndo implica quaisquer custos;
permite refletir sobre o que se faz e a forma como se faz, tendo em vista a melhoria dos
procedimentos através da identificacdo dos pontos fortes e das areas onde é necessario

melhorar; gera oportunidades para partilhar e promover boas praticas entre 0s
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diferentes setores de uma organizagdo e com outras organizagdes; contribui para o
aumento do grau de consciencializagdo e de comunicagdo na organizagdo; fornece uma
avaliacdo baseada em evidéncias; forma de medir o progresso ao longo do tempo,
através de autoavaliacdes periddicas.

“A gratuitidade e a adequag@o ao contexto publico constituem as grandes mais-
-valias da CAF, respondendo assim aos anseios dos directores-gerais das
administracfes publicas que em 1998 decidem que deve ser criado um modelo
simples e adequado ao sector publico, que fosse gratuito (dominio publico) e que
permitisse ajudar as administracdes publicas da Europa a compreender e aplicar
técnicas de gestdo da qualidade e a comparagdo com organizacdes similares na
Europa.” (Evaristo, 2004, p. 49)

A implementagdo da CAF, ao contrario das normas 1SO, ndo implica a certificagdo.
Esta questdo tem colocado muitas reservas, pois muito do seu reconhecimento publico
passara por concursos, conferéncias ou prémios da qualidade em alguns paises da
Europa. Como refere Evaristo (2004, p. 52): “Para dar corpo a certificagdo teria que ser
desenvolvido um trabalho suplementar de estandardizacdo de indicadores nos
diferentes sectores da administracdo e fixado um nivel de qualidade minimo
(pontuacdo), e teria de ser sujeito a verificacdo externa.”

As normas 9000 da qualidade, criadas na Europa em 1986 e desenvolvidas pela 1SO,
sdo outra ferramenta igualmente importante que procura assegurar a implementacéao e
seguimento dos sistemas de qualidade nas organizacfes. “A ISO 9000 representou a
primeira norma internacional relacionada com uma garantia externa de qualidade e foi
0 ponto de partida para a certificagdo.” (Ochda, 2004, p. 24)

Segundo a APCER (Associagdo Portuguesa de Certificacdo) (2010, pp. 16-24), entre as
organizacdes que fazem parte da 1SO encontram-se o IPQ (Instituto Portugués da
Qualidade) em Portugal, a ANSI (American National Standards Institute) nos EUA, a
BSI (British Standards Institute) no Reino Unido, entre muitas outras. Existem mais de
17.000 normas 1SO e 982.832 organizacOes certificadas em 176 paises, segundo 0s
dados recolhidos no I1SO Survey, relativos a 31 de dezembro de 2008. A familia ISO
9000 inclui um namero significativo de normas de suporte, relatorios técnicos e quatro
normas centrais:

- NP EN ISO 9000:2005, “Sistemas de gestdo da qualidade. Fundamentos e
vocabulario”;

- NP EN ISO 9001:2008, “Sistemas de gestdo da qualidade. Requisitos”;
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- ISO 9004:2009, “Managing for the sustained success of an organization - A quality
management approach”;

- NP EN ISO 9011:2003, “Linhas de orientacdo para auditorias de sistemas de gestdo
da qualidade e/ou de gestdo ambiental”.

“Apenas a Norma NP EN ISO 9001 pode ser utilizada para efeitos de certificacéo.
Ou seja pode ser usada para avaliar a aptiddo da Organizacao para ir ao encontro
dos requisitos do cliente, estatuarios e regulamentares aplicaveis aos produtos ou
servigos que fornece e a propria Organizagdo.” (Idem, p. 24)

A 1SO néo se envolve diretamente no processo de certificagdo, uma vez que a sua
atividade consiste no desenvolvimento e publicacdo de normas e outros documentos.
No entanto, mantém relagdes proximas com a comunidade de certificacdo através do
contacto com o IAF (International Accreditation Forum) e o ILAC (International
Laboratory Accreditation Cooperation). A 1SO 9001 foi desenvolvida para que uma
organizacdo demonstre a conformidade com a norma recorrendo a um organismo
externo, como a APCER, que esta acreditada por organismos de acreditacdo
reconhecidos internacionalmente como o IPAC (Instituto Portugués de Acreditacdo),
em Portugal, e a ENAC (Entidad Nacional de Acreditacion) em Espanha (Idem, p. 17).
De acordo com informacgdo veiculada pelo site oficial do Instituto Portugués da
Qualidade, este é a entidade portuguesa responsavel pela coordenacao, gestdo geral e
desenvolvimento do sistema portugués da qualidade, numa perspetiva de integragédo de
todas as componentes relevantes para a melhoria da qualidade de produtos, de servigos
e de sistemas da qualidade e da qualificacdo de pessoas. No dominio da qualidade, a
APQ (Associacdo Portuguesa para a Qualidade) ¢ o organismo de normalizacao
setorial que constitui o interface entre as comissdes técnicas e o IPQ.

A norma 1SO 9001:2008, ponto de referéncia para a implementacdo de muitos sistemas
de qualidade, constitui uma norma basica para a certificacdo do sistema e aponta para
0s oito principios de gestdo da qualidade que refletem o pensamento de muitos dos
maiores especialistas da qualidade como Deming, Juran, Crosby, entre outros:
organizacdo focada no cliente, lideranca da organizacdo, envolvimento das pessoas,
abordagem por processos, abordagem da gestdo como um sistema, melhoria continua,
tomada de decisdo baseada em factos e relacdes mutuamente benéficas com
fornecedores (APCER, 2010, p. 30).
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Centra a sua acdo nos seguintes aspetos bésicos: sistema de gestdo da qualidade;
responsabilidade da gestao, gestdo de recursos; realizacdo do produto; medicdo, analise
e melhoria. Uma vez que as ISO sdo normas que pretendem assegurar a qualidade séo
Uteis nos primeiros passos que uma organizacdo da no caminho da qualidade.
Conforme o estipulado pelo site oficial da International Organization for
Standardization:

“ISO 9001:2008 sets out the criteria for a quality management system and is the
only standard in the family that can be certified to (although this is not a
requirement). It can be used by any organization, large or small, regardless of its
field of activity. In fact 1SO 9001:2008 is implemented by over one million
companies and organizations in over 170 countries.”

As vantagens da sua utilizacdo sdo as seguintes: tal como a CAF, permitem refletir
sobre 0 que se faz e a forma como se faz, tendo em vista a melhoria dos
procedimentos; geram oportunidades para partilhar e promover boas praticas entre 0s
diferentes setores de uma organizacdo e contribuem para 0 aumento do grau de
consciencializacdo e de comunicagdo dentro da mesma; tém impacto no exterior, uma
vez que servem para melhorar a imagem de uma organizacdo; ordenam e organizam
tarefas; obrigam a elaborar um diagndstico geral de toda a organizacdo e a manter um
sistema mediante avaliagdes continuas. Apresentam, ainda, algumas desvantagens:

sdo um sistema pouco flexivel; implicam excessiva burocracia, uma vez que exigem
muita documentacdo; nem sempre se verifica uma melhoria significativa do servico

prestado.

Além das ferramentas de gestdo da qualidade, j& mencionadas, seguem-se outros
modelos que se traduzem em técnicas da qualidade, como os referidos por Luisa
Baptista Melo et al. (2006, pp. 73-74):

- Prémio Deming, criado no Japéo, nos anos 50, para promover o controlo da qualidade
nesse pais;

- Prémio Nacional da Qualidade “Malcom Baldrige” desenvolvido nos EUA, em 1988;
- Balanced Scorecard criado em 1992, por Kaplan e Norton, é um modelo de gestao de
desempenho que trabalha com objetivos especificos mensuraveis;

- Modelo de exceléncia da EFQM, desenvolvido, em 1999, pela European Foundation

For Quality Management gque envolve nove critérios de avaliacéo.
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O papel das bibliotecas face aos sistemas de qualidade

“Deve ser formulada uma politica clara, definindo
objectivos, prioridades e servicos, relacionados com
as necessidades da comunidade local. A biblioteca
publica deve ser eficazmente organizada e mantidos
padrdes profissionais de funcionamento. ”

(Manifesto da IFLA/UNESCO sobre Bibliotecas
Pdblicas, 1994)

Existem inumeras reflexdes em torno do papel que a biblioteca devera assumir numa
sociedade em constante mudanca, onde tudo se processa de forma célere e vertiginosa,
e a informacédo se torna num bem precioso e decisivo para o0 sucesso do individuo em
toda as vertentes, pois como refere Ventura (2002, p. 149): “Tal como 0 mundo a sua
volta, também, as bibliotecas se encontram em transformacéo, posicionando-se para
responder aos desafios que o novo ambiente tecnoldgico e informacional lhes veio
colocar nesta curva de um novo milénio.”

Como ficou explicito, no subcapitulo dedicado a importancia da leitura neste relatorio,
0 acesso a informacéo, atraves dos suportes ditos tradicionais ou dos novos caminhos
digitais, contribui para o desenvolvimento integral do individuo e a sua falta leva,
precisamente, a que este ndo desenvolva um posicionamento critico, atento e
participativo numa sociedade cada vez mais desigual e competitiva. Neste contexto tdo
complexo, a biblioteca publica assume um papel fulcral, também ele em transformacéo

devido ao novo paradigma digital e tecnoldgico:

“La biblioteca ha de jugar un papel importante como agente motor capaz de evitar
la brecha digital de la sociedad a la cual sirve, prestando una atencion especial a
los servicios de acceso a la informacion en linea para paliar las diferencias
sociales y evitar que no se incremente la distancia entre los ciudadanos
dependiendo de sus posibilidades econdémicas.” (Sociedad Espafiola de
Documentacion e Informacion Cientifica, 2009, p. 3)

Assim, exige-se a biblioteca uma postura dindmica, atenta e flexivel capaz de ir ao
encontro dos desejos e expetativas dos seus utilizadores, uma vez que se encontra
inserida numa sociedade plural e intercultural. No entanto, se existe essa preocupacao
de corresponder as necessidades de informacdo dos utilizadores, combatendo as

desigualdades através da oferta de servigos que visem a democratizacdo do saber,
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também é justo que aos seus utilizadores/clientes se prestem os melhores servigos, pois
a qualidade devera ser definida a partir do cliente. Também este poderd pronunciar-se
sobre uma boa ou deficiente prestacdo de um servigo, uma vez que € o destinatario do

mesmo. Dai a importancia que é consagrada ao cliente pelos sistemas de qualidade.

“Referimo-nos a um produto de qualidade se este cumpre a sua funcdo da forma
gue desejamos. [...] Quando nos deparamos com situagbes em que, como
utilizadores de um bem ou servico, as nossas necessidades ndo séo satisfeitas ou
as nossas expectativas sdo frustradas, sabemos que de uma forma ou outra a
qualidade foi negligenciada.” (Gomes, 2004, p. 7)

Neste contexto, cabe as bibliotecas o0 abandono de praticas obsoletas e a adocdo de
procedimentos que visem criar uma cultura de qualidade como: avaliacdo com vista a
melhoria continua; gestdo por processos; planeamento estratégico (diagnosticar em que
ponto se esta para depois se definir objetivos estratégicos); trabalho articulado com
todas as partes interessadas; benchmarking (fazer comparagcbes com outras
organizagdes). Devem também definir a sua misséo, identificar os seus objetivos, 0s
desafios, as ameacas, as oportunidades, e caracterizar 0s seus servicos de modo a
perceber se estdo efetivamente a corresponder as expetativas (Sociedad Espafiola de
Documentacion e Informacion Cientifica, 2009, pp. 3-4).

Para que tal se verifique:

“Devem ser desenvolvidas técnicas para medir a qualidade dos servicos
fornecidos e o seu impacto sobre a comunidade. Todos 0s programas e servicos
devem ser avaliados regularmente, para averiguar se: estdo a atingir os objectivos
e alvos declarados da biblioteca; sdo fornecidos de facto e regularmente; vdo ao
encontro das necessidades da comunidade; sdo capazes de dar resposta as
necessidades em mudanca; necessitam de melhoramentos, nova direccdo ou
redefinicdo; tém recursos adequados; sdo eficazes em funcéo dos custos.”
(International Federation of Library Associations And Institutions, 2003, p. 108)

A recolha regular de dados estatisticos relativos a atividades, servigos, colecdo,
visitantes, entre outros, fornecera elementos essenciais para a tomada de decisdo
informada, no Ambito da gestdo, e para o planeamento. “A disponibilidade de dados
fiaveis sobre o desempenho € um instrumento importante na avaliacdo e
aperfeicoamento da eficiéncia, eficacia e qualidade do servi¢o.” (Idem, p. 109)

Uma boa avaliacdo devera ter em conta os objetivos prioritarios e perceber até que
ponto estdo a ser atingidos, ou se existem desvios que deverdo ser corrigidos. Assim

planear:
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“¢ também acompanhar a agdo, ¢ ndo improvisar na solucdo de problemas que
surgem quando as decisdes se mostram erradas. [...] Desdobra-se o trabalho de
planejamento em trés dimensdes: preparo do plano de trabalho, acompanhamento

das agdes programadas e revisdo critica dos resultados obtidos.” (Maciel et al.,
2000, p. 44)

Abad Garcia (2005, p. 20) afirma que as razdes para colocar em marcha uma avaliagdo
sdo variadas, embora a maioria possa ir ao encontro dos aspetos que a seguir se
enunciam: medir a consecucao dos objetivos previamente estabelecidos; dispor de um
instrumento para diagnosticar os pontos débeis no funcionamento do servico; facilitar o
processo de tomada de deciséo; justificar a existéncia de servigos. Mais uma vez se

reforca a ideia de que para uma eficiente gestdo da qualidade:

“¢ necessario medir, gerir e controlar indicadores, de modo a que a qualidade seja
mais que uma intengdo. As bibliotecas desenvolveram uma cultura organizacional
na qual a avaliacdo € uma componente chave para a compreensao do espaco entre
o utilizador e a biblioteca.” (Melo et al., 2006, p. 71)

A Sociedad Espafiola de Documentacion e Informacion Cientifica (2009, p. 11)
recomenda que a biblioteca seja responsabilizada perante um processo de certificacdo
com base na 1ISO 9001, nomeadamente na identificacdo dos processos necessarios para
0 sistema de gestdo da qualidade:

a) determinar a sua sequéncia,

b) determinar critérios para a sua eficaz gestéo;

c) realizar o seu seguimento, medicéo e analise;

d) implementar as acfes necessarias para alcancar os resultados esperados e a melhoria
continua do sistema.

Para tal tem que assegurar a redacdo da documentacao necessaria:

a) declaracdes da politica da qualidade e objetivos da qualidade;

b) manual da qualidade;

¢) manuais de procedimentos;

d) documentos necessarios para assegurar a planificacdo, operacéo e controlo;

e) registos requeridos pela norma.

Em suma, a qualidade é um conjunto de acdes que a biblioteca pde em pratica para
assegurar o cumprimento da sua missdo, metas e objetivos, de modo a garantir a

satisfacdo dos seus clientes (Idem, 2009, p. 5).
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Uma outra questao, que decorre de um sistema de qualidade aplicado numa biblioteca,
esta relacionada com a correta gestdo das reclamagdes/sugestdes dos utilizadores, bem
como daquelas provenientes do pessoal afeto a biblioteca e que funcionam como input
da melhoria dos servigos. Todas as organizagdes deviam olhar para as reclamacdes
como uma ferramenta estratégica, em vez de serem vistas como algo negativo. Uma
reclamacgdo resolvida de forma satisfatoria pode ser encarada como um método de
propaganda positiva de uma biblioteca e totalmente gratuito. Se uma biblioteca tiver
implementado um sistema de gestdo da qualidade, todas as reclamacdes terdo resposta
dentro de um circuito completamente sistematizado. Uma biblioteca ao solicitar a
apresentacdo de reclamacdes/sugestdes, e ao analisa-las, podera encontrar deficiéncias
no servico do ponto de vista do cliente que deverd corrigir dentro das suas
possibilidades, uma vez que a qualidade do servigo é determinada pelo préprio cliente.
Logo, importa conhecer com alguma profundidade as suas expetativas, gostos,
necessidades e grau de satisfagdo para continuar a fornecer um servigo satisfatorio e
que continue a merecer ser alvo de procura. Assim, € crucial “[...]o planeamento de
um servigo ou produto a partir das necessidades dos diferentes utilizadores; e, por
outro lado, a avaliacdo dos servicos ou produtos que o servico de informagéo presta, a
partir do conhecimento do grau de satisfagao dos utilizadores”. (Segurado et al., 2010,
p. 4)

Embora nem todas as bibliotecas portuguesas implementem inquéritos de satisfacédo
seria imprescindivel que o fizessem, pois a recolha anual desse tipo de informacéao vai
permitir uma gestdo mais alinhada com as necessidades dos utilizadores e definir as

acOes que devem ser empreendidas para manter e melhorar a qualidade dos servicos.

“La obtencion de datos, informacion y evidencias es de suma importancia en todo
proceso de implantacion de un sistema de gestion de calidad, pues pretende dar a
conocer en nivel de satisfaccién de los distintos grupos de usuarios/clientes con
los servicios ofertados, al objeto de mejorar la respuesta del servicio de
biblioteca.” (Sociedad Espandla de Documentacion e Informacion Cientifica,
2009, p. 6)

Planear um servico com qualidade significa colocar-se, sempre, na perspetiva do
utilizador.

Num contexto informacional, em mudanca, caracterizado por uma deébil situacdo
socioecondmica, marcado pela existéncia de servigos concorrentes e também pelo facto

de nem sempre se investir de forma concertada nestes equipamentos culturais, a
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apreciacdo da qualidade é muitas vezes relegada para segundo plano. Ja que ndo se
conseguem contornar alguns obstaculos cabe a biblioteca apostar no profissionalismo e
qualidade na forma como presta servicos. Introduzir um sistema de qualidade néo é s6
uma questdo de marketing ou de recursos financeiros, €, sobretudo, uma questdo de
vontade e de disponibilidade em adotar uma postura aberta a mudanca. Todos
beneficiam com a qualidade: os utilizadores, porque encontram uma oferta de servicos
adaptados as suas necessidades e desejos; os colaboradores, através do feedback dos
clientes satisfeitos; a direcdo da biblioteca porque se apercebe que 0s métodos
estabelecidos vdo ao encontro dos resultados esperados; e o 6rgaos politicos porque
uma biblioteca com um servico de qualidade reforca a boa imagem do municipio
(Idem, pp. 7-8).

Julgo poder afirmar que trabalhar com qualidade ndo pode ser igual em todas as
bibliotecas, ja que cada biblioteca € diferente, portanto ha que implementar um sistema
que se ajuste as especificidades de cada uma e as caracteristicas do seu publico-alvo. E
também existem diferentes objetivos, ou seja, trabalhar para atingir a certificacdo (ISO)
ou trabalhar para que se efetue uma autoavaliacio (CAF). E um caminho que se inicia,

mas que nunca termina.

Como exemplos praticos de aplicacdo dos modelos de avaliacdo da qualidade em

bibliotecas portuguesas destacam-se 0s seguintes:

- processo de avaliagdo denominado SGI (Sistema de Gestdo de Informacdo), levado a
cabo pelo IPLB (Instituto Portugués do Livro e das Bibliotecas), em 1993, sobre o
desempenho das bibliotecas que integram a rede nacional de leitura pablica (Melo et
al., 2003, pp. 39-40);

- projeto de investigacdo financiado pelo Ministério da Educacdo e pelo Secretariado
para a Modernizacdo Administrativa, em 1998, com o objetivo de determinar o
impacto da gestdo da qualidade nas bibliotecas (Ibidem);

- entre 2001 e 2003, Programa de Analise de Bibliotecas (PAB), fruto de um acordo de
cooperacdo entre a Fundacdo Calouste Gulbenkian e a Fundacdo Bertelsman, em
Barcelona;

- a criacdo pelo Gabinete da Rede de Bibliotecas Escolares de um modelo de

autoavaliacdo para estas bibliotecas, em 2008, e que continua a ser utilizado
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presentemente, segundo informagédo veiculada pelo site oficial da Rede de Bibliotecas
Escolares;

- proposta de indicadores, para a gestdo da eficiéncia, do processo gerir documento dos
Servicos de Documentacéo e Informacdo, da Faculdade de Engenharia da Universidade
do Porto (Pombal et al., 2010, pp. 5-11);

- metodologia de avaliagdo contingencial que visa identificar o impacto das fontes
eletronicas de informacgdo cientifica nas biblitecas académicas portuguesas, com
particular atencdo no caso da b-on, através do valor econémico dos servigos
eletronicos e da analise custo/beneficio (Melo et al., 2010, pp. 7-8);

- avaliagdo do desempenho do repositério cientifico do Instituto Politécnico de Castelo
Branco, considerando indicadores externos e internos, no periodo entre margo de 2010
e marco de 2012 (Rodrigues et al., 2012, pp. 1-8).

Atualmente, posso afirmar conforme pude apurar, e depreendo que para as restantes
bibliotecas publicas integradas na rede, que a Dire¢do-Geral do Livro e das Bibliotecas
envia anualmente um inquérito anual que ao incidir sobre indicadores (relativos a
colecdo, atividades, recursos humanos, financeiros, entre outros) permite avaliar

servicos e fazer comparacdes ao nivel do desempenho de cada uma.

Elencam-se outros modelos de avaliacdo da qualidade aplicados em bibliotecas, de

outros paises, tais como:

- modelo SERVQUAL, modelo americano criado por Parasuraman, Berry e Zeithaml,
em 1988 (Melo et al., 2003, pp. 48-52)

- modelo LibQUAL, nos EUA, também pretende avaliar os servicos em bibliotecas e
conhecer a percecdo dos utilizadores. O projeto piloto foi desenvolvido, em 2000, pela
ARL (Association of Research Libraries) em colaboracdo com a Texas A & M
University e contou com mais de 160 bibliotecas envolvidas (Idem, pp. 53-54);

- programa de avaliacdo da qualidade do SIBI/USP (Sistema Integrado de Bibliotecas
da Universidade de S&o Paulo) realizado no Brasil, de 2002 a 2003, envolveu trinta e
nove bibliotecas universitarias (Idem, pp. 54-57);

- COUNTER (Counting Online Usage of Networked Electronic), é uma iniciativa
internacional, lancada em 2002, que beneficiou do apoio das associacGes de

bibliotecarios em varios paises. Procurou facilitar a troca, em linha, de dados

85



estatisticos sobre as pesquisas realizadas as publicagdes periddicas online (Melo, 2004,
p. 5).

No que diz respeito ao modelo LibQUAL, aplicado em 800 instituicBes e em varios
continentes, a sua estrutura apresenta, na atualidade, mais trés dimensdes, do que em
2003, traduzidas em indicadores de desempenho (Melo et al., 2010, p. 4). O programa
da avaliacdo da qualidade do SIBI/USP, embora se tivesse desenvolvido numa
primeira fase de 2002 a 2003, manteve-se ativo até 2009 (Idem, pp. 5-7).
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3.3. Implementacgéo

O processo de certificagdo da qualidade foi iniciado em junho de 2006 e abrangeu
Varios servicos do municipio nomeadamente: a Biblioteca Municipal, o Museu
Municipal, o Espago Internet, o Teatro Municipal e a Gestdo Urbanistica. Devido a
motivos de ordem diversa, foi interrompido no final de 2007 e no ano de 2008.

Numa fase posterior, em 2009, apenas incidiu sobre a Biblioteca Municipal, o Museu
Municipal e o Espaco Internet. Este projeto de formacdo/acdo no ambito da eficiéncia
organizacional e da certificacdo da qualidade consiste no envolvimento das pessoas
abrangidas nas equipas de trabalho e nos restantes colaboradores e é aplicado em
contexto de trabalho, tendo sido utilizada, numa fase inicial do projeto, na biblioteca, a
analise CAF. Numa fase posterior, ja em 2009, foi utilizada a norma 1SO 9001:2008
que constitui a referéncia internacional para a certificacdo de sistemas de gestdo da
qualidade. Logo, o processo de certificagdo procurou cumprir 0s requisitos da norma.
A biblioteca teve que organizar e preparar uma série de documentos e procedimentos,
associados a implementacdo do seu sistema de qualidade, que se destinam a ser
apreciados por um dos organismos acreditados pelo IPQ para certificar sistemas de
garantia da qualidade.

A entidade formadora foi a Smart Vision — Assessores e Auditores.

Envolveu outros departamentos, nomeadamente o departamento de financas e
patriménio, o departamento de apoio juridico e contencioso e a divisdo de recursos

humanos, responsaveis de outras areas relacionadas com a certificacéo.

Teve como principais objetivos:

- aumentar a eficacia e eficiéncia dos servigos;

- clarificar a missdo, delinear a visdo, definir uma estratégia e apostar na sua
implementacao;

- apostar nos colaboradores e racionalizar os recursos;

- otimizar processos e reduzir desperdicios;

- orientar a acdo para a satisfacdo dos cidaddos/clientes.

Os beneficios da certificacdo estdo nitidamente relacionados com:
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- a melhoria da imagem da organizacéo;

- incutir uma cultura de qualidade;

- a definicéo clara de responsabilidades;

- a avaliacdo do desempenho dos processos;

- a dinamizacdo da melhoria continua;

- a consciencializagéo e envolvimento de todos os colaboradores;

- a avaliacdo objetiva da satisfagdo dos clientes e das partes interessadas;

- areducéo de custos da ndo qualidade e melhoria da eficiéncia e produtividade.

Do ponto de vista metodoldgico e para a prossecucdo dos objetivos propostos,
consideram-se as seguintes fases de execucdo do projeto, tendo como referéncia a NP
EN 1SO 9001:2008 :

a) levantamento e diagndstico;

b) desenho do sistema de gestdo da qualidade, que foi desenvolvido segundo um
modelo de gestdo por processos (Plan; Do; Check; Act);

c) implementacdo e acompanhamento do plano de agédo e de comunicacao;

d) certificacao.

N&o obstante o tempo de construcdo do sistema (iniciado em junho de 2006) em todos
os circulos, inclusive na biblioteca, a sua aprovacdo apenas se verificou em margo de
2009 e a respetiva implementacdo apenas se iniciou no final de maio. Dado que a
primeira auditoria interna, prevista pela norma, se verificou quarenta e cinco dias
depois, constatou-se a insuficiéncia do tempo de implementacdo do sistema face as
dificuldades encontradas, nomeadamente quanto a respetiva desadaptacdo e
desarticulacdo relativamente ao funcionamento interno do municipio, a néo
participacdo, comunicacao, interesse e efetiva colaboracdo dos servicos ndo abrangidos

e a ndo coordenacdo geral do processo nas fases anteriores.
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Metodologia

O modelo de autoavaliagdo CAF, através do preenchimento de uma grelha de
autoavaliacdo, assenta numa estrutura de nove critérios, que correspondem aos aspetos
globais a focar numa analise organizacional. Estes nove critérios estdo distribuidos em
duas categorias: os critérios de meios e o0s critérios de resultados.

Os critérios de meios sdo cinco: lideranga; planeamento e estratégia; pessoas; parcerias
e recursos; processos. Vao estar relacionados com o modo como a organizagao gere 0S
seus recursos, face as orientaces que sao transmitidas em relacdo ao respetivo modelo
de gestdo. Os critérios de resultados sdo quatro: resultados orientados para os cidadaos/
clientes; resultados relativos as pessoas; impacto na sociedade; resultado do
desempenho-chave. E a forma como é percebida a qualidade do trabalho e produtos
pelos outros. Cada critério sera ainda dividido num conjunto de subcritérios.

Contém duas modalidades de pontuacgdo: o sistema de pontuacdo classico e o sistema
de pontuacdo avancado. Este ultimo prevé um intervalo de 0 a 100, por ser um
intervalo mais aceite a nivel internacional. O ciclo PDCA (Planear-Executar-Rever-
-Ajustar) constitui o fundamento das duas formas de pontuar.

A seguir a avaliacdo e atribuicdo da respetiva pontuacdo segue-se a elaboracdo de um
relatorio que descreva os resultados obtidos. Com base nesses resultados sera possivel
elaborar um plano de melhorias que devera ser divulgado a todos e integrado no
planeamento estratégico da organizacdo. Estardo ali contempladas acOes a serem
alcancadas a medio e curto prazo. Devera ser implementado e as acGes de melhoria
monitorizadas, com base no ciclo PDCA. Ha que designar uma pessoa responsavel
para cada acdo. Por ultimo, planear a proxima autoavaliacdo, ou seja, avaliar as acOes

de melhoria através de uma nova autoavaliacao.

A NP EN ISO 9001:2008 (pp. 7-24) especifica todos 0s requisitos para um sistema de

gestdo da qualidade ou para certificacdo, como 0s que a seguir se trancrevem:

“1. Objetivo e campo de aplicacéo;

2. Referéncia normativa;

3. Termos e servicos;

4. Sistema de gestdo da qualidade (requisitos gerais e requisitos da
documentacdo, como o manual da qualidade e o controlo dos documentos e
registos);
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5. Responsabilidade da gestdo (comprometimento da gestéo, focalizagdo no
cliente, politica da qualidade, planeamento dos objetivos, responsabilidade,
autoridade e comunicacéo e, por Ultimo, revisao pela gestdo);

6. Gestdo de recursos (provisdo de recursos, recursos humanos,
infraestrutura, e ambiente de trabalho);

7. Realizacdo do produto (planeamento da realizacdo do produto, processos
relacionados com o cliente, concecdo e desenvolvimento, compras,
producdo e fornecimento do servico e controlo do equipamento de
monitorizagao e de medicao);

8. Medicdo, analise e melhoria (generalidades, monitorizacdo e medicéo,
controlo do produto ndo conforme, analise de dados e, por ultimo,
melhoria).”

Recursos envolvidos:

- Humanos: todas as equipas envolvidas e demais colaboradores afetos a organizacao;
- Materiais: documentacéo de suporte; data show; salas e cadeiras; etc.

- Eletronicos: e-mail; intranet; internet.
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3.4. Descricao da atividade

Engloba as diversas atividades/fases de implementacdo do sistema de qualidade na

Biblioteca Municipal de Faro.

1. Apresentacéo do projeto

A apresentacdo/divulgacdo do projeto foi feita através de circular, e-mail e também

numa sessdo publica que envolveu os principais intervenientes.

2. Constituicao das equipas da qualidade

Foram constituidas duas equipas: 0 Comité da Qualidade e a Equipa da Qualidade. A
primeira englobou desde o executivo até alguns diretores de departamento, chefes de
gabinete e chefes de divisdo. A segunda equipa foi constituida por seis circulos
setoriais nomeadamente: Formacao, Biblioteca Municipal, Gestdo Urbanistica, Museu
Municipal, Espaco Internet e Teatro Municipal. Cada circulo devia conter um minimo
de trés colaboradores e estar representados diferentes categorias profissionais e niveis
hierarquicos. Existiu ainda um coordenador da Equipa da Qualidade, um recetor de
informacao e diretivas por parte da Equipa de Formacdo e do Comité da Qualidade,
com a responsabilidade de coordenar e distribuir tarefas pelos membros da Equipa da
Qualidade.

O circulo setorial da Biblioteca Municipal foi constituido por quatro pessoas, no qual
eu estive incluida: duas técnicas superiores, uma assistente administrativa e uma
técnica profissional. Uma das técnicas superiores, a responsavel pela coordenacgédo da
biblioteca, assumiu a funcdo de porta-voz do circulo setorial, pois a este membro
deveriam ser reconhecidas as seguintes competéncias: capacidade de sintese das
propostas/ideias do circulo que representava e responsabilidade de divulgacdo para 0s
restantes elementos do seu circulo. Era o recetor de informacao e diretivas por parte da
Equipa de Formacdo e do coordenador da equipa, também o responsavel pela
disseminacdo da informacdo. Procurou-se dentro da circulo da biblioteca criar uma
equipa polivalente, que reunisse pessoas com categorias e funcGes diferentes, e que
procurasse dar resposta as diferentes necessidades consoante elas fossem surgindo, em

cada fase do projeto.
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3. Defini¢éo do ambito e missdo da autoavaliagio

O primeiro passo para iniciar um processo de autoavaliagdo consiste em obter um
compromisso com a gestdo de topo da organizacdo, de modo a ficar bem definida a
missdo da autoavaliacdo, o ambito do projeto, se esta implementado em toda a
organizagdo ou apenas num ou mais departamentos, e 0 apoio da gestdo face as tarefas

a desenvolver.

4. Fase de diagndstico, autoavaliacdo e caracterizacdo dos servicos (analise
CAF)

Dentro desta acdo foram levadas a cabo um conjunto bastante amplo de tarefas,
distribuidas pelos elementos de todas as equipas envolvidas, que se iniciaram em junho
de 2006 e cujo planeamento abarcou o espaco temporal de cinco semanas.

Na primeira semana foram planeadas e executadas as seguintes tarefas: reunido de
planeamento da equipa formadora, onde se procurou definir o plano de acdo, reunido
preliminar com a Equipa da Qualidade, workshop de apresentacdo da CAF a esta e
preparacdo de documentacdo de suporte a autoavaliacdo. A seguir foi efetuada a
validacdo com a Equipa da Qualidade dos documentos da CAF. Seguiram-se
workshops de apresentacdo da CAF ao Espaco Internet, a Biblioteca Municipal, ao
Museu Municipal e a Gestdo Urbanistica. No caso da biblioteca, os destinatarios deste
workshop foram: o coordenador da Equipa da Qualidade, o circulo setorial da
qualidade e os restantes colaboradores.

Também foi feita uma apresentacdo da CAF aos gestores intermédios e colaboradores
com o objetivo de dar a conhecer e explicar o modo como estava a ser implementado o
modelo, diminuir as resisténcias e obter a maxima colaboracdo por parte de todos.
Foram utilizados os seguintes suportes comunicacionais: distribuicdo de documentos
de referéncia da CAF; utilizacdo de placard informativo, intranet e correio eletrdnico;
realizacdo de uma reunido geral ou sessbes departamentais, com apresentacao atraves
do data show; distribuicdo do cronograma de execucdo; utilizacdo do jornal interno.
Depois desta fase de apresentacdo da CAF estar concluida, seguiu-se, na segunda
semana, uma reunido de acompanhamento pedagdgico com a Equipa de Formacao, o

coordenador da Equipa da Qualidade e o coordenador pedagdgico da AMAL
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(Associacdo de Municipios do Algarve) e também outra de acompanhamento do
projeto ou delimitacdo de tarefas com os circulos setoriais e, por ultimo, verificou-se a
disseminacdo dos questionarios com a indicagdo do publico-alvo.

A terceira semana teve inicio com uma reunido com a Equipa da Qualidade para
identificacdo de iniciativas e indicadores para os critérios da CAF, divisdo de tarefas e
preparacdo da documentacdo de suporte a autoavaliacdo. Cada circulo ficou
responsavel pela recolha de evidéncias (prova documental ou visivel que confirme as
opinides expressas) e, mais tarde, veio a reunir com a Equipa de Formacdo para
preenchimento da grelha de autoavaliacdo, atribuicdo de pontuacdo e divisdo das
tarefas na fase de apresentacdo de resultados. No final dessa semana foi feita uma
reunidao de acompanhamento do projeto, desta vez destinada ao Comité da Qualidade e
a Equipa da Qualidade. Por ultimo, ainda se realizou uma reunido de acompanhamento
pedagdgico com todas as equipas envolvidas. Também se procurou manter 0S
colaboradores e gestores intermédios informados acerca das varias fases de
implementacdo da CAF, através da realizagcdo de reunides, utilizacdo da intranet, do
correio eletronico e jornal interno.

Na penultima semana, cada circulo setorial, inclusive a biblioteca, apresentou a analise
dos resultados, com vista a elaboracdo de um relatorio final e plano de melhorias.
Houve ainda uma discussdo dos planos de melhoria e apresentacdo de uma versédo
preliminar.

Na quinta e Gltima semana foram feitas as apresentaces dos resultados, através de
uma sesséo publica a gestdo de topo, gestores intermédios, coordenador da Equipa da
Qualidade e AMAL com o objetivo de obter a adesdo de todos no processo de
mudanca. A seguir, numa outra sessdo, os resultados também foram divulgados aos
colaboradores. Todas as acdes descritas foram devidamente acompanhadas,

implementadas e executadas.

5. Aplicacdo de inquéritos

Uma vez iniciado este processo de autoavaliacdo foram distribuidos inquéritos para
auscultar todas as partes interessadas e perceber qual o seu grau de satisfacdo face aos
servicos, de modo a envolvé-las na avaliacdo da situacdo atual do setor onde
desempenham as suas funcbes e fomentar a sua participacdo na definicdo das

melhorias a implementar. Assim, foram disseminados questionarios, em suporte papel,
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aos colaboradores, aos clientes internos (departamentos e divisdes), aos clientes
externos (cidaddos individualmente considerados, empresas, associagdes, etc.), aos
gestores intermédios e gestores de topo. Todos os inquéritos foram implementados,
recolhidos e tratados pela Equipa de Formagdo que também se responsabilizou pela

divulgagéo dos resultados.

6. Aplicacdo, tratamento e analise de inquéritos de satisfacdo (2006)

O circulo setorial da qualidade afeto a biblioteca, do qual eu fiz parte, responsabilizou-
-se pela distribuicdo e tratamento de questionarios para aferir o grau de satisfacdo do
publico face aos servicos prestados pela Biblioteca Municipal, durante o ano de 2006.
Dos 225 inqueéritos previstos, apenas 151 foram realizados e distribuidos pelos
seguintes servicos: servico de referéncia/orientacdo do leitor; empréstimo; consulta
presencial; utilizacdo de equipamento informatico; servico educativo; extensdo
cultural/auditorio; cedéncia de auditorio.

Analisando os diferentes indicadores face aos servicos avaliados, através do inquérito
implementado (Cfr. Anexo 3), constatou-se que o grau de satisfacdo global (questédo
n°23) face ao servico é de 4.57 (Média), o que permite concluir que apesar dos aspetos
apontados como menos positivos, existe um nivel de satisfacdo bastante bom por parte
do municipe quando € interrogado diretamente sobre esta questao.

Os aspetos mais mencionados sdo a necessidade de alargamento do horéario de
funcionamento, criacdo de estacionamento, instalacdo de multibanco, disponibilizacao
de mais lugares sentados, levantamento das restricdes de acesso a determinados sites,
mais computadores para utilizacdo e aumento da velocidade de acesso a informacéo
disponivel na internet.

As outras sugestdes mais apontadas pelo publico véo no sentido de:

- haver maior rapidez, nomeadamente no servi¢co de encomenda de copias, na emissao
do cartdo de leitor e na devolucdo de documentos em atraso;

- alargar o prazo estipulado para o empréstimo de material audiovisual e multimédia e
a sua atualizacdo com novas aquisicoes;

- criar um site e catalogo onling;

- haver maior simpatia, empatia e tolerancia, no que diz respeito a cortesia e igualdade
no atendimento;

- criar espacos descentralizados aos servicos;
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- se verificar a necessidade de uma maior divulgagéo de atividades e com 0s meios
mais diversificados;

- se disponibilizar mais informacédo sobre comissdes de utentes.

No que diz respeito ao alargamento do horéario de funcionamento sé é possivel com
mais meios financeiros e humanos, embora a biblioteca ja possua uma horario alargado
de segunda a sabado, s6 encerrando aos domingos e feriados.

A criacdo de lugares de estacionamento ndo depende da biblioteca e o facto de se
localizar em nlcleo de forte expansdo urbana traz dificuldades acrescidas em
estacionar, sobretudo durante o horério de trabalho.

Né&o é possivel instalar multibanco e ndo se justifica uma vez que apenas se cobram
fotocOpias e impressdes. Também se processa a venda de publicaces editadas pela
Céamara, mas o volume de vendas mensal ndo é significativo.

Também se verifica uma urgéncia de disponibilizacdo de mais espaco e de mais
lugares sentados, mas neste momento a capacidade do edificio ndo o permite. Existe
um projeto para aumento da biblioteca, mas neste momento néo é exequivel.

A rapidez no acesso a internet esta intimamente ligada com a capacidade da rede.
Quanto a acessibilidade a informacao € solicitado um maior nimero de computadores
disponiveis, maior tempo de utilizacdo individual diario, maior rapidez no desbloqueio
de sites. Relativamente a esta questdo vai depender do parecer do técnico responsavel
pela manutencdo da rede, pois nem sempre a resposta se verifica quando a ocorréncia €
enviada, devido a fatores externos e que, mais uma vez, ndo dependem da biblioteca. A
melhoria da pagina da biblioteca, alojada no site da autarquia, € sempre possivel. Seria
importante a realizacdo de reservas online, no entanto o sistema informatico ndo o
permite.

Verifica-se, ainda, a necessidade de desenvolver agdes de formacdo no ambito do
atendimento ao publico, de forma a melhorar a qualidade do mesmo.

A celeridade nos pedidos de encomendas de fotocOpias vai depender do ndmero de
pedidos existente e 0s avisos para devolucdo de documentos continuam a ser emitidos,
bem como 0s via sms.

No que diz respeito aos espacos descentralizados as pessoas desconhecem a existéncia
de um polo na Junta da Freguesia da Conceicdo, dai que seja necessario melhorar a sua

divulgacéo.
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As pessoas solicitam mais informagdo sobre a criagdo de comissdes de utentes, no
entanto a tentativa de criagdo do ‘Clube de Amigos da Biblioteca’, ndo teve
recetividade por parte do publico.

Quanto ao envolvimento dos cidaddos na conce¢do dos produtos e servigos no
processo de tomada de decisdo, os formulérios para sugestdes e reclamagfes existem e
estdo disponiveis. Detetou-se, ainda, um desconhecimento por parte dos leitores da
existéncia do servigo de empréstimo interbibliotecas, que j& existe para professores do
pré-escolar e 1° ciclo, também ao nivel dos servigos prestados e no que diz respeito a
abrangéncia e papel da biblioteca.

Existe um nimero muito significativo de utilizadores que foi questionado pela primeira
vez, no entanto considerou-se um indicador muito positivo o facto de 20% dos
inquiridos ja ter podido expressar a sua opinido sobre 0s servicos em outras ocasides
(Cfr. Apéndice 3).

7. Avaliagdo e apresentacao dos resultados, com base nos critérios da CAF

O circulo setorial da biblioteca também se responsabilizou por submeter a sua unidade
organica a um processo de autoavaliacdo com base no preenchimento de uma grelha
que inclui a utilizacdo de critérios de meios e de resultados, de modo a se fazer um
diagnostico da situacdo. O preenchimento da grelha foi feito em conjunto pelos quatro
elementos do circulo e este foi um procedimento obrigatério e crucial naquela fase do
projeto, tal como € determinado pela CAF.

Os critérios de meios dizem respeito a forma como as atividades da organizacao sdo
desenvolvidas, designadamente quanto a utilizacdo dos recursos disponiveis. Os
critérios de resultados avaliam o produto final das acdes empreendidas, com utilizacédo
dos meios necessarios, para atingir os objetivos fixados para a organizacao.

Assim, os quatro elementos do circulo afecto a biblioteca atribuiram uma pontuacao a
cada subcritério e justificaram essa pontuacdo com base em evidéncias.

Cada critério tem cinco niveis de avaliacdo (0 a 5), conforme se verifica no sistema de

pontuacdo descrito a seguir:

96



QUADRO 3.1

FASE PONTUA(,‘AO DOS MEIOS PONTUA(;AO NiVEIS
Ndo temos ac¢bes nesta area. 0-10 0
Ndo temos informagdo ou esta ndo tem expressao.

PLAN Existem acgOes planeadas nesta area. 11-30 1

DO Existem ac¢Ges em curso ou estdo a ser implementadas. 31-50 2

CHECK | Revimos/avalidmos se fizemos o acertado de forma correcta. 51-70 3

ACT Com base na revisdo/avaliagdo fizemos os necessarios ajustamentos. 71-90 4

PDCA Tudo o que fizemos nesta area é planeado, implementado, revisto e 91-100 5
ajustado regularmente e aprendemos com outras organizagdes. Estamos
num ciclo de melhoria continua nesta matéria.

FASE | PONTUACAO DOS RESULTADOS PONTUACAO | NIVEIS
Né&o ha resultados e/ou ndo ha informacéo disponivel. 0-10 0

PLAN Os resultados estdo avaliados e demonstram uma tendéncia negativa e/ou 11-30 1
ndo forma alcangadas metas relevantes.

DO Os resultados demonstram uma tendéncia estavel e/ou algumas metas 31-50 2
relevantes foram alcancadas.

CHECK | Os resultados demonstram uma tendéncia de melhoria e/ou a maior parte 51-70 3
das metas relevantes foram alcancadas.

ACT Os resultados demonstram um progresso substancial e/ou todas as metas 71-90 4
relevantes foram alcancadas.

PDCA Foram alcancados resultados excelentes e sustentaveis. Todas as metas 91-100 5

relevantes foram alcancgadas. Foram feitas comparac6es sobre 0s
resultados-chave com outras organizagdes relevantes.

Fonte: (Direccdo-Geral da Administracéo e do Emprego Publico, 2007, p. 38)

A pontuacdo de cada um dos nove critérios é obtida através da media das pontuagdes

dos subcritérios. A pontuacdo global da organizacédo é obtida através do somatorio das

pontuacdes dos nove critérios. A soma dos resultados obtidos em cada critério

representa o resultado final da autoavaliacéo.

Seguir-se-d0 os critérios da CAF e respetivas pontuacfes atribuidas a Unidade

Organica Biblioteca Municipal de Faro, pelo circulo setorial da biblioteca:

1. Lideranca
Subcritério 1.1 Dar uma orientacdo a organizacdo desenvolvendo e comunicando a

visdo, a missdo e os valores da organizacao

Pontuacdo do Subcritério: 3,33

Subcritério 1.2 Desenvolver e implementar um sistema de gestdo da organizacéao

Pontuacdo do Subcritério: 2,13

Subcritério 1.3 Motivar e apoiar as pessoas da organizacao e servir de modelo
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Pontuacdo do Subcritério: 3,07

Subcritério 1.4 Gerir as relagdes com o nivel politico e com as outras partes
interessadas

Pontuacdo do Subcritério: 2,83

Pontuacédo do Critério: 2,84

2. Planeamento e estratégia

Subcritério 2.1 Obter informagdo relacionada com as necessidades presentes e futuras
das partes interessadas

Pontuacdo do Subcritério: 2,50

Subcritério 2.2 Desenvolver, rever e atualizar o planeamento e a estratégia

Pontuacdo do Subcritério: 3,13

Subcritério 2.3 Implementar o planeamento e a estratégia em toda a organizacéao
Pontuacgéo do Subcritério: 2,60

Pontuacdo do Critério: 2,74

3. Gestdo das pessoas

Subcritério 3.1 Planear, gerir e melhorar os recursos humanos em sintonia com o
planeamento e a estratégia

Pontuacgéo do Subcritério: 2,91

Subcritério 3.2 Identificar, desenvolver e usar as competéncias das pessoas em
articulacdo com os objetivos e metas organizacionais, individuais e de grupo
Pontuacéo do Subcritério: 3,00

Subcritério 3.3 Envolver as pessoas atraves do didlogo e da delegacdo de
responsabilidades

Pontuacdo do Subcritério: 2,80

Pontuacdo do Critério: 2,90

4. Parcerias e recursos

Subcritério 4.1 As relacbes de parceria sao promovidas e implementadas

Pontuacdo do Subcritério: 2,43

Subcritério 4.2 As parcerias com cidaddos/clientes sdo promovidas e implementadas
Pontuacdo do Subcritério: 2,86

Subcritério 4.3 O conhecimento seja gerido
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Pontuacdo do Subcritério: 2,91

Subcritério 4.4 Os recursos financeiros sejam geridos
Pontuacdo do Subcritério: 2,64

Subcritério 4.5 A tecnologia seja gerida

Pontuacdo do Subcritério: 2,86

Subcritério 4.6 Os recursos materiais sejam geridos
Pontuacdo do Subcritério: 3,00

Pontuacédo do Critério: 2,78

5. Gestdo dos processos e da mudanca

Subcritério 5.1 Identifica, concebe, gere e melhora 0s processos

Pontuacdo do Subcritério: 3,57

Subcritério 5.2 Desenvolve e fornece produtos e servigos através do envolvimento dos
cidaddos/clientes

Pontuacgéo do Subcritério: 3,13

Subcritério 5.3 Planeia e gere a modernizagao e a inovacao

Pontuacgéo do Subcritério: 2,50

Pontuacdo do Critério: 3,07

6. Resultados orientados para o cidaddo/cliente

Subcritério 6.1 Resultados de avaliacdes da satisfacdo dos cidaddos/clientes
Pontuacdo do Subcritério: 3,50

Subcritério 6.2 Indicadores das medidas orientadas para os cidad&dos /clientes
Pontuacéo do Subcritério: 3,67

Pontuacdo do Critério: 3,59

7. Resultados das pessoas

Subcritério 7.1 Percecdo das pessoas quanto a lideranca e a gestdo da organizacao
Pontuacdo do Subcritério: 3,40

Subcritério 7.2 Indicadores dos resultados das pessoas

Pontuacdo do Subcritério: 3,25

Pontuacdo do Critério: 3,33
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8. Impacto na sociedade

Subcritério 8.1 Desempenho social da organizacéo
Pontuacdo do Subcritério: 3,00

Subcritério 8.2 Desempenho ambiental da organizagao
Pontuacdo do Subcritério: 2,00

Pontuacédo do Critério: 2,50

9. Resultados de desempenhos-chave

Subcritério 9.1 Realizagdo dos objetivos
Pontuacdo do Subcritério: 3,18
Subcritério 9.2 Desempenho financeiro
Pontuacdo do Subcritério: 3,29
Pontuacéo do Critério: 3,24

Resultados obtidos pela organizacdo: 26,99

Este resultado significa que, embora a biblioteca ja tivesse uma boa organizacéo, a luz
da CAF os resultados demonstram uma tendéncia negativa e/ou que ndo foram
alcancadas metas relevantes.

Com base nos resultados da autoavaliacdo foram listadas as oportunidades de melhoria
por critério, que vieram a refletir-se no plano de melhorias da biblioteca apresentado na

fase seguinte.

8. Listas de evidéncias da biblioteca

Foi constituida, pelo circulo setorial da biblioteca, uma lista de evidéncias de forma a
complementar a autoavaliacdo com base nos critérios da CAF. Assim, foi possivel
listar os seguintes documentos que se constituiram como evidéncias fundamentais no
processo:

Manifesto da UNESCO para as Bibliotecas Publicas; Programa de Apoio as
Bibliotecas Municipais IPLB; regulamento interno; plano de atividades; relatorio de
atividades; relatdrio anual; manual de procedimentos; projetos; informacdes internas;
reunies de servico; relatério dos servigcos; inquéritos; sugestdes; recolha de

informacdo estatistica; notas de servico; plano de formacgdo; informagédo da seccdo de
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formacdo; protocolos; programa mensal de atividades; notas de imprensa; cartazes;
convites; escalas de servigo; propostas de formacdo; oficios; guias de utilizador;

requisi¢Oes internas; mapa de férias; controlo de aquisi¢fes; panfletos de divulgagéo.

9. Elaboragéo e apresentagéo do Plano de Melhorias 2006/2007

As onze acdes de melhoria propostas, pelo circulo setorial afeto a biblioteca,
resultaram de uma autoavaliagdo interna realizada em 2006 e dos questionarios a
clientes/parceiros aplicados no mesmo ano. As acbes de melhoria da Biblioteca
Municipal foram redigidas pelo circulo setorial e apresentadas, por mim, a todas as
equipas envolvidas e executivo, por ordem de prioridade, de acordo com o critério
estabelecido.

O Plano de Melhorias da Biblioteca Municipal de Faro agregou um total de onze agdes

de melhoria;

Acdo 1

Acdo de Melhoria: Defini¢do da figura juridica, posicdo no organograma e chefia da
biblioteca

Responsavel: Orgdo Executivo

Data de Conclusdo: Indefinida

Vantagem: Afirmacdo, autoridade e responsabilidade interna; responsabilidade e
representacdo externa

Custos: Associados a op¢do tomada

Acéo 2

Acdo de Melhoria: Escrever e divulgar a missao, a visdo e os valores

Responsavel: Grupo de trabalho designado para o efeito

Data de Conclus&o: Permanente

Vantagem: Garantir que todos os colaboradores conhecem e interiorizam os valores e
se envolvem na persecucdo da missdo e visdo da instituicdo

Custos: 0
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Acdo 3

Acéo de Melhoria: Introducdo de uma cultura de pensamento multiplo, promovendo a
contribuicdo, participacdo e envolvimento de todas as partes interessadas

Responsavel: Direcdo da biblioteca

Data de Conclus&o: Permanente

Vantagem: Garantir a participacdo de todas as partes (equipa, 6rgdo executivo, outros
departamentos, parceiros, publico) na defini¢do e aplicacdo dos processos de decisdo,
mudanca e melhoria

Custos: 0

Acéo 4

Acdo de Melhoria: Atualizagdo e disponibilizagdo na intranet do manual de
procedimentos

Responsavel: Grupo de trabalho designado para o efeito

Data de Conclus&o: Permanente

Vantagem: Garantir que toda a informacgéo relevante para o0 bom desempenho das
tarefas por parte da equipa se encontra disponivel para consulta; normalizacdo de
procedimentos; melhorar o desempenho organizacional

Custos: 0

Acdo 5

Acdo de Melhoria: Adocdo de instrumentos normalizados de gestdo - Balance
Scorecard

Responsavel: Diregdo da biblioteca/Orgéo Executivo

Data de Concluséo: 31/12/2007

Vantagem: Aplicar um instrumento objetivo de gestdo e de avaliacdo de desempenho
a todos os niveis (humano, controlo or¢camental interno, qualidade dos servicos, etc.)

Custos: Associados a trabalho de assessoria e/ou formacéo

Acdo 6
Acdo de Melhoria: Criacdo de canais e sistemas de comunicacao eficientes
Responsavel: Grupo de trabalho designado para o efeito/Orgao Executivo

Data de Conclusao: 31/12/2007 (em fase de implementacao)
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Vantagem: Tornar inequivoco 0 circuito e 0s sistemas que suportam a informacao
(credibilidade); normalizacdo de tempos e forma da informacdo (reducdo de
subjetividade e normalizacdo de tempos de reacéo)

Custos: associados a trabalho de assessoria e/ou formacéo

Acdo 7

Acdo de Melhoria: Criar mecanismos para garantir a execug@o do plano de atividades/
orgamento anual previsto e aprovado

Responsavel: Orgdo Executivo/Direcio da biblioteca

Data de Concluséo: Indefinida

Vantagem: Compromisso para garantir a execu¢do da estratégia definida e o alcancar
dos objetivos propostos

Custos: 0

Acdo 8

Acdo de Melhoria: Incentivar a realizacdo de acOes de formacdo na area da
Biblioteconomia/AMAL

Responsavel: Direcdo da biblioteca

Data de Concluséo: 31/12/2006

Vantagem: Realizacdo por intermédio da AMAL de acGes de formacédo especializadas
em Biblioteconomia (sem custos adicionais para as autarquias); atualizacdo
permanente dos conhecimentos e competéncias das equipas das bibliotecas do Algarve
Custos: 0

Acdo 9

Acdo de Melhoria: Melhoria generalizada dos tempos de resposta

Responsavel: Equipa designada para o efeito

Data de Concluséo: 31/12/2007 (em fase de implementacéo)

Vantagem: Conhecimento dos tempos de resposta praticados; melhoria generalizada
dos tempos de resposta nos diversos servi¢os (atendimento, correspondéncia, etc.);
aumento do grau de satisfacdo do cliente

Custos: 0
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Acéo 10

Acdo de Melhoria: Atualizagdo tecnoldgica

Responsavel: Orgdo Executivo/Gestor de rede

Data de Concluséo: 31/12/2007 (parcialmente implementado)

Vantagem: Disponibilizacdo de interface mais amigével; melhoria do catélogo online
através do acréscimo de servicos; melhorar o servico da internet; rapidez e economia
nas comunicagdes entre servicos; mais facil relacionamento interdepartamental; maior
satisfacdo do cliente

Custos: Associados a atualizacdo de software Docbase, ADSL, wireless e intranet

Acdo 11

Acdo de Melhoria: Atualizacdo permanente do fundo documental

Responsavel: Orgdo Executivo/Direcio da biblioteca

Data de Conclusédo: Permanente

Vantagem: Satisfacdo das necessidades de informacdo refletidas pelo publico

Custos: Aumento do investimento anual previsto para aquisicdo de fundo documental,

a definir

De todas as acdes previstas no plano de melhorias, apenas cinco foram concluidas,
nomeadamente as nimero um, dois, trés, oito e dez. Apenas as acOes seis e nove
foram inicialmente implementadas, mas ndo chegaram a ser finalizadas porque néo
dependiam exclusivamente da biblioteca. As restantes ndo chegaram a ser
implementadas porque lhes estdo associados custos, como € o caso da nimero cinco,

sete e onze.

10. Uniformizacgao de formularios e preparacao para aprovacao superior

Foram apresentados os formularios de cada servico e também as propostas gréaficas de
uniformizacdo. Estas foram enviadas aos responsaveis locais da qualidade de cada
circulo que trataram de proceder a uniformizacdo dos formuléarios. No caso da
biblioteca, fiquei responsavel pela uniformizacdo de todos os formularios em
circulacdo no servico.

A seguir, depois de uniformizados, foi feita a sua devolucdo para a coordenacao

compilar, documentar e enviar para aprovacao do executivo em reunido de Camara. No
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que diz respeito a biblioteca foi possivel apurar um total de vinte e trés formularios
(Cfr. Apéndice 4) que foram sujeitos a uniformizacdo e integrados no sistema da
qualidade. Desses impressos alguns destinam-se ao publico, como por exemplo o IMP
150 ficha de inscricdo, outros ao servigo, como € o caso do IMP 163 registo de vendas.
Além destes existe também outro conjunto de impressos de gestdo, cuja
responsabilidade depende de outros departamentos como: 0S recursos humanos, 0
aprovisionamento/compras e 0 responsavel geral da qualidade. Esse conjunto é
transversal a varios departamentos, dai serem considerados impressos gerais de gestao
(Cfr. Apéndice 5).

11. Descricao de fungdes abrangidas pela certificacéo

Em determinada fase do processo foi-nos solicitada, pela equipa de assessoria, a
descricdo das funcbes da biblioteca (Cfr. Anexo 4), cuja tarefa ficou sob minha
responsabilidade. Assim, foi possivel apurar cinco fungdes: direcdo; servico
administrativo; servico de tratamento documental; servico de atendimento/orientacao
ao leitor; servico de atividades culturais. Na descricdo das funcbes foram tidos em
conta os seguintes critérios: identificacdo da funcdo; descricdo geral da funcdo;
requisitos de formacédo base e complementar; requisitos adicionais para a realizacao da

funcéo.

12. Descricao de atividades operacionais/fluxogramas

Foram descritas pelo circulo setorial afeto a biblioteca um total de onze atividades que
mais tarde foram convertidas em fluxogramas pela Equipa de Formacéo: planeamento
anual de atividade; inscricdo de utilizadores; empréstimo/devolucdo de documentos;
utilizacdo de equipamento informatico; atividades culturais; vendas; reprografia;
circuito do tratamento documental; fecho de caixa e entrega de receita; gestdo de video

vigilancia; manutencédo de equipamentos e infraestruturas.

13. Descricdo de processos de gestdo da qualidade

Estes processos sdo gerais e da responsabilidade dos varios intervenientes: executivo,

gestor do processo e responsavel geral da qualidade. Foram cartografados cinco
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processos: sistema de gestdo da qualidade; planeamento da qualidade e reviséo pela

gestdo; recursos humanos; patrimonio; medicéo, analise e melhoria.

14. Definicao e transmisséo da missao e visdo a todos os colaboradores

Foi fundamental definir a missdo e a visdo da biblioteca, de forma a dissipar duvidas e
a esclarecer sobre dois pontos essenciais numa unidade orgénica, pois todos 0s
colaboradores deverdo estar devidamente informados de forma a perceberem o que esta
na esséncia do servico prestado. O circulo setorial responsabilizou-se por afixar em
pontos estratégicos do servico um documento a elucidar todos os colaboradores sobre
a missdo e visdo da biblioteca.

Sendo assim, a Biblioteca Municipal de Faro tem como missdo satisfazer as
necessidades de informacdo, cultura, lazer e educacdo da comunidade, através da
prestagdo de um conjunto de servigos gratuito. A missdo da Biblioteca também esta
contemplada no projeto de Regulamento da Biblioteca Municipal de Faro, publicado
em D.R., no dia 16 de junho de 2009, Artigo 4° pag. 23709. Estdo ambas, visdo e
missdo, consagradas no Processo Operacional Biblioteca Municipal de Faro (Cfr.
Anexo b5).

15. Manual da qualidade

E um documento imprescindivel, previsto na norma, pois descreve o sistema de gestdo
da qualidade e o relaciona com os requisitos e legislacdo aplicavel, além de se
constituir como uma boa ferramenta de trabalho no sentido de elucidar sobre conceitos
e procedimentos especificos, no ambito da area em questdo. Existe a segunda versao
online, que data de 2009-08-20 aprovada pelo executivo em reunido de camara,
disponivel na intranet. Este documento contém, também, cada processo
correspondente aos servi¢os envolvidos, ou seja, no que diz respeito a biblioteca

agrega: processo operacional; descricdo de fungdes e fluxogramas.

16. Recolha e tratamento de reclamac6es

Um aspeto também a considerar foi o tratamento e recolha de reclamacdes pela

biblioteca. Foi constituida, sob minha responsabilidade, uma pasta para serem
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arquivadas as reclamagdes e as sugestdes. Relativamente as primeiras seguiram-se 0s
trdmites legais previstos na legislacdo. No que diz respeito as segundas foi elaborado
um impresso proprio para registo de sugestdes e estabeleceram-se internamente prazos
de resposta ao utilizador e um circuito interno. Cada sugestao depois de rececionada e
assinada pelo funcionério de servigo passou a receber um nimero interno, sequencial,
com a correspondéncia do ano, e com uma data a partir da qual se deu inicio ao
tratamento da mesma. Depois de analisada a sugestdo € dada uma resposta ao
utilizador através de oficio ou e-mail.

Todas as reclamacdes e sugestbes foram ainda registadas, por mim, num outro
formuléario (Cfr. Anexo 6) criado para esse efeito e onde € possivel ficar com uma
percecdo do numero de sugestdes/reclamagdes que deram entrada no servico e do
estado em que se encontra cada uma delas, ou seja, ou encerradas ou a aguardar

resolucéo.

17. Recolha e tratamento de indicadores da qualidade

Servem para medir o grau de desempenho de um servico e estdo previstos no Manual
da Qualidade - Processo Operacional Biblioteca. Alguns destes dados foram recolhidos
diariamente e depois reunidos mensalmente. Deverdo ser acompanhados
trimestralmente. Para a biblioteca estdo definidos os seguintes indicadores (Cfr. Anexo
7) que foram recolhidos e registados em impresso proprio e cuja tarefa ficou sob minha
responsabilidade até ao presente: visitantes; utilizadores do empréstimo; utilizadores de
equipamento informéatico; consulta local; empréstimos; atividades culturais;
participantes nas atividades culturais; novos inscritos; existéncias (documentos novos);

satisfacdo do utilizador (através de questionario).

18. Aplicacdo, tratamento e analise de inquéritos de satisfacdo (2009)

Como ja era habitual, foram distribuidos mais uma vez, a semelhanca do ano de 2006,
inquéritos em todos os setores da biblioteca para melhor aferir sobre o grau de
satisfacdo do publico relativamente aos servicos prestados. Figuei responsavel pela
recolha e tratamento dos quarenta inquéritos (Cfr. Apéndices 6 e 7), a partir dos quais

foi possivel chegar as seguintes conclusoes:
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82,5% dos inquiridos tém cartéo de leitor;
55% dos inquiridos apresenta habilitacGes > ao 12° ano;

57,5% dos inquiridos utiliza os servigos com uma frequéncia semanal,

27,5 % dos inquiridos sugere a atualizacdo da colecéo;
7,5% dos inquiridos menciona problemas no equipamento informatico;
7,5% dos inquiridos sugere um aumento do horério de funcionamento;

7,5% dos inquiridos sugere um aumento dos prazos do empréstimo domiciliario.

Face a estas sugestOes seria crucial:

- promover a aquisicdo permanente prevenindo a total desatualizagcdo da colegéo,
embora seja dificil face a conjuntura de dificuldades econdmicas que o municipio
atravessa;

- corrigir os problemas informaticos ja detetados e repetidamente reportados;

- analisar com cuidado a questdo do aumento do horério do atendimento, uma vez que
implica o investimento em recursos humanos e servicos de seguranca;

- refletir sobre a questdo dos prazos, ja que os praticados sdo os mais dilatados do

Algarve.

Aspetos melhor classificados:

4,84 - Infraestruturas e equipamentos

4,77 - Cortesia e igualdade do atendimento
4,70 - Modo de prestacdo do servico

4,63 - Tempo de espera no atendimento

Aspetos pior classificados:

3,70 - Informacédo online disponivel no website
3,88 - Meios de pagamento acessiveis

4,08 - Qualidade da colecao disponivel

4,20 - Tempo de resposta a sugestdes e reclamacdes
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19. Identificacio de ndo conformidades

Foram identificadas através de inquérito seis ndo conformidades (ndo satisfacdo de um
requisito especificado, no ambito do referencial normativo) (Cfr. Anexo 8) pelo
circulo setorial da biblioteca. Prop6s-se, ap6s a identificacdo das mesmas, um plano de
acdo, com vista a resolucdo dos problemas, onde se evidenciou o inicio de acbes
corretivas, analise do seu cumprimento e eficécia.

A aprovacdo do encerramento das ac¢Oes corretivas (acdo para eliminar a causa de uma
ndo conformidade detetada ou de outra situacdo indesejavel) ficaria a cargo do

responsavel geral da qualidade.

20. Identificacao e qualificacéo de fornecedores criticos

Foram identificados sete fornecedores criticos (fornecedores imprescindiveis ao
funcionamento da biblioteca e dos quais depende) pelo circulo setorial designado para
o efeito:

1. Servico de seguranca - Empresa Charon, prestacdo de servicos de seguranca e

vigilancia S.A. - Garantia de abertura e seguranca do edificio;

2. Servico de limpeza - Empresa Ambiente e Jardim, Lda - Garantia de condicdes de

higiene e funcionamento;

3. Comunicacdes (telefone e internet) - PT Comunicagbes - Garantia do

funcionamento do servico publico de internet;

4. Catéalogo/base de dados - Empresa DID, documentacdo, informaética e

desenvolvimento, Lda. - Garantia do bom funcionamento do catalogo/base de dados;

5. Fornecedor de consumiveis - Empresa XESequipa equipamentos e servicos, Lda -

Garantia do funcionamento do servi¢co de fotocopia e impresséo;

6. AVAC - Empresa Carlos Lopes Gouveia, Lda - Garantia de condi¢cbes ambientais e
de saude;
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7. Fornecedor de consumiveis - CMF/Aprovisionamento - Garantia do funcionamento

dos servicos.

Depois de selecionados os mais importantes foram enviados para a Equipa de
Formagdo que tratou de proceder ao tratamento desta informagdo junto do

aprovisionamento/compras.

21. Elaboracéao do plano de manutencéao

Foi elaborado um plano de manutencdo do edificio (Cfr. Anexo 9) pelo circulo
setorial da biblioteca onde foram identificadas as seguintes agdes, cuja periodicidade

variava de acordo com as necessidades sentidas pelo servico:

- trabalhos de limpeza (periodicidade diaria);

- manutencdo de equipamento informatico (periodicidade diaria);

- manutencdo do ar condicionado (periodicidade mensal);

- manutencdo de elevadores (periodicidade trimestral);

- desinfestacao/desinfecdo - desratizacdo (periodicidade trimestral);

- manutencdo de extintores (periodicidade anual);

- afinacdo de portas de vidro (periodicidade anual);

- trabalhos de pintura/carpintaria/eletricidade (periodicidade anual/diario);

- desinfestacdo do espolio (periodicidade anual).

22. Elaboracéo de plano de formacéo

No ambito do processo de certificacdo da qualidade foi feito um levantamento de
necessidades de formacdo junto da equipa da Biblioteca Municipal. Cada funcionario
ficou responsavel pelo preenchimento de um impresso individual para levantamento de
necessidades de formacdo, também na area de biblioteconomia, que depois se sujeitou
ao parecer da chefia. Fiquei encarregue de informar a equipa e de garantir o
preenchimento das fichas por parte de todos os funcionarios. Esse levantamento visava
o fornecimento de dados para a execucdo do mapa de formacdo anual, da

responsabilidade dos recursos humanos.
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3.5. Avaliagéo e reflexéo

Coube ao circulo setorial da biblioteca receber a equipa de auditores internos para
avaliar o sistema implementado na Biblioteca Municipal. A avaliacdo do sistema de
qualidade foi feita por uma entidade externa, conforme o previsto na norma. A
auditoria interna ao sistema de gestdo da qualidade foi também realizada aos servicos
prestados pela Camara Municipal de Faro, no Museu Municipal e no Espaco Internet,
considerando-se em termos gerais que:

- a auditoria decorreu em conformidade com o ambito do sistema de gestdo da
qualidade e plano previamente acordado, tendo sido introduzidos pequenos ajustes sem

influéncia no resultado final da acéo;

- face ao @mbito do sistema geral da qualidade e tipo de auditoria, foram auditados
todos os processos e requisitos da norma de referéncia, bem como colaboradores aos

varios niveis hierarquicos e funcionais;

- foram analisadas as situacdes de exclusdo constantes no Manual de Gestdo da
Qualidade, confirmando-se como ndo aplicaveis as clausulas 7.3 - Concepcéo e
desenvolvimento, e 7.5.2 - Validacdo dos processos de producdo e de fornecimento do

Servico.

Da presente fase da auditoria, destacam-se como pontos fortes: o dominio das
atividades desenvolvidas, 0 compromisso para com a satisfacdo dos requisitos dos
clientes e 0 adequado ambiente de trabalho.

Da auditoria efetuada resultou um relatério onde se registaram todas as nao
conformidades detetadas. A etapa seguinte consistiu na elaboracdo de um plano de
acOes corretivas com vista a realizacdo das acGes necessarias para eliminar as nédo
conformidades, dentro de um prazo definido. Por esta acdo ficou responsavel o
responsavel geral da qualidade, também com responsabilidades ao nivel do balanco
anual da atividade. No que diz respeito a parte da biblioteca ndo se detetaram néo
conformidades dignas de registo, mas pequenas falhas faceis de solucionar. O
executivo encarregou-se da aprovacdo da documentacdo resultante desta fase e da
revisao pela gestdo, o que incluiu o relatério de balanco anual da qualidade (avaliacédo
das oportunidades de melhoria e necessidades de alteracdo do sistema de gestdo da
qualidade implementado). Apo6s a realizacdo da revisdo pela gestdo, estariam

cumpridos todos os requisitos para chamar a equipa auditora externa, para a realizacdo
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da auditoria de concessdo — 12 fase, 0 que nunca chegou a concretizar-se, por motivos

de ordem financeira.

Segundo informagéo veiculada pela APCER (2013), atualmente existem em Portugal
nove bibliotecas certificadas, tendo como referéncia a norma 1SO 9001:2008: Ansi&o
(2005); Santa Maria da Feira (2006); Maia (2007); Arcos de Valdevez (2007); Oeiras
(rede de bibliotecas municipais — 2009); Marco de Canaveses (2012); Esposende
(2012); Albufeira (2012); Olhdo (2012). O facto de o municipio de Faro ter tomado
esta opcdo, em 2006, deveu-se em parte ao aparecimento de algumas bibliotecas
certificadas, com destaque para Santa Maria da Feira que foi uma das primeiras a nivel
nacional, e também porque, naquela altura, se comecou a dar alguma importancia aos
sistemas de gestdo de qualidade. A sua implementacdo ¢ fulcral para a adogdo de uma
nova cultura, no sentido da melhoria continua da qualidade da instituicdo, pois
determina a definicdo de responsabilidades, a execucdo de novos métodos de trabalho e
a normalizacdo de procedimentos, indo ao encontro do ja referido, na literatura, pela
Sociedad Espafiola de Documentacion e Informacion Cientifica, num dos subcapitulos
precedentes.

Do ponto de vista da biblioteca, este projeto permitiu envolver toda a equipa, refletir
sobre a sua pratica e introduzir novos procedimentos tais como:

normalizacdo dos impressos destinados ao publico e ao servico interno; atualizagdo do
manual de procedimentos; divulgacdo da missdo e visdo a todos os colaboradores;
elaboracao do plano de manutencdo com as principais acdes a serem implementadas;
identificacdo de fornecedores criticos; descricdo de funcBes e atividades em
fluxogramas; aplicacdo de inquéritos, cujo impresso foi adaptado em funcdo das
especificidades do servico; execucdo e avaliacdo do mapa de indicadores mensais de
estatistica; tratamento de ndo conformidades (quatro corrigidas e duas pendentes, como
a atualizacdo do parque informatico e fixacdo de orcamento anual); registo de
documentos cedidos a titulo de oferta; registo e tratamento de sugestbes/reclamacdes.
O facto de se terem implementado inquéritos, junto do publico, para aferir o grau de
satisfacdo e de se ter tido a hipdtese de refletir sobre as questfes que se gostaria de
colocar, ou alterar, resultou numa experiéncia muito positiva o0 que valida o
mencionado por Segurado et al. (2010) quando se refere a importancia da avaliacdo
dos servicos a partir do conhecimento do grau de satisfacdo dos utilizadores. Nao era a

primeira vez que se fazia, mas serviu para melhorar o inquérito existente, uma vez que
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se introduziram alteracBes no documento que se julgaram necessarias, € modificar
alguns procedimentos com base nas sugestdes dos utilizadores. Alids, um dos
requisitos da NP EN ISO 9001:2008 vai ao encontro da sua aplicagdo quando explicita,
em nota, na alinea 8.2.1 satisfacdo do cliente que:

“a monitorizacdo da percepcdo do cliente pode incluir a obtengdo de dados de
entrada a partir de fontes tais como inquéritos de satisfacdo do cliente, dados do
cliente quanto a qualidade do produto entregue, inquéritos de opinido aos

utilizadores, [...] elogios, reclamagdes de garantia e relatorios de distribuidores.”

Um aspeto fundamental foi, sem ddvida, a avaliacdo através da recolha e analise de
indicadores mensais do servico. J& havia uma preocupacdo da biblioteca em o fazer
com regularidade, mas a implementacdo deste processo serviu para consolidar este
procedimento e para evidenciar a importancia de uma avaliacdo regular e sistematica
deste tipo de dados. Atraves de uma analise comparativa dos dados retirados ao longo
do ano a biblioteca consegue perceber se existe uma evolucdo ou retrocesso da
prestacdo do servigo no que toca a indicadores como visitantes, emprestimos, consulta

local, atividades, etc.

“Assim, a finalidade priméaria da utilizacdo de indicadores de desempenho de
servicos de documentacdo e informacdo é o auto-diagnoéstico, que pode incluir
comparacdes entre o desempenho alcancado num ano com o conseguido noutro
por um mesmo servigo de documentacao e informagdo.” (Pombal et al., 2010, p.
3)

Existe ainda uma norma desenvolvida pelo IPQ, nomeadamente a ISO 11620/98 que
estabelece uma série de indicadores para avaliacdo de desempenho de bibliotecas, cuja
Gltima versdo data de 2004. No caso da biblioteca municipal embora os seus
indicadores estejam devidamente documentados na norma, talvez possam ser revistos a
luz desta de forma a serem incluidos outros, tais como: disponibilidade de titulos
solicitados; percentagem de titulos solicitados na colecdo; propor¢do de colecdo ndo
utilizada; tempo médio de recuperacdo de documentos em depdsito; tempo médio de
recuperacdo de documentos em éareas de livre acesso; proporcdo da cole¢cdo em

empréstimo; entre outros.
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A recordar, ainda, a opinido de Melo et al. (2006) quando aponta precisamente para
esta questdo ao dizer que é necessario medir e controlar indicadores e que a avaliagdo é
uma componente chave para a compreensdo do espaco entre o utilizador e a biblioteca.
Também a International Federation of Library Associations and Institutions (2003), ja
citada anteriormente, refere que todos os servicos devem ser avaliados regularmente
até para verificar se necessitam de melhoramentos e se estdo a atingir os objetivos
tracados. Aliés, cada vez mais hoje em dia os valores obtidos através dos indicadores
também garantem postos de trabalho e justificam a existéncia de servicos (Abad
Garcia, 2005). Como se verifica uma pressdo no fornecimento de dados e indicadores
como uma forma de prestar contas e demonstrar a utilidade e relevancia dos servigos
(Pombal et al., 2010).

Julgo que, pela primeira vez, houve a preocupacdo de se falar da misséo e viséo da
biblioteca, ja que muitas vezes se tratou de um dado adquirido julgar que a equipa
conhecia ambas, quando efetivamente isso ndo se verificava. Foi necessario mais do
que falar, escrever e afixar em pontos estratégicos, bem como fazer o mesmo
relativamente a politica da qualidade, indo ao encontro da alinea 5.3 politica da
qualidade, da NP EN I1SO 9001:2008, ao mencionar que a “gestdo de topo deve
assegurar que a politica da qualidade é comunicada e entendida dentro da
organizacao”.

Uma componente fulcral deste processo foi, sem duvida, a analise CAF que permitiu
diagnosticar pontos fortes e débeis do servico, recorrendo a evidéncias, e tracar um
plano de melhorias que permitisse colmatar as lacunas detetadas, de forma a melhorar
0 desempenho e a prestacdo de servicos, 0 que valida a informacéo veiculada pelo site
oficial da Direcdo-Geral da Administracdo e do Emprego Publico.

Uma das alineas da norma, ja citada, nomeadamente a 6. Gestdo de Recursos, sublinha
que a “organizacdo deve determinar, proporcionar e manter a infraestrutura necessaria
para atingir a conformidade com os requisitos do produto.[...] inclui, conforme
aplicavel: a) edificios, espago de trabalho e meios associados”. Apesar de se ter
realizado um plano de manutencdo do edificio com as acdes a realizar este ndo passou
de uma mera intencdo, pois nenhuma delas se concretizou com a periodicidade que
estava estipulada. Alias, o que se verificou nos anos que se seguiram foi uma
degradacdo do edificio, ao nivel do exterior, e o cancelamento de algumas acGes
devido a motivos relacionados com custos, nomeadamente: limpeza; manutengédo de

elevadores; desinfestacdo/desinfecdo. Portanto, é de lamentar que ndo se consigam
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manter os padrdes de qualidade nos anos subsequentes a inauguragdo deste tipo de
equipamentos culturais.

O facto de se terem delineado algumas ac¢des corretivas com vista ao tratamento de néo
conformidades resultou numa mais valia, uma vez que se corrigiram quatro situagoes,
tais como: criacdo de mais lugares sentados, em substituicdo do espaco video do setor
de adultos; remodelacdo do espaco da bebéteca; reclassificacdo faseada da colecéo; e,
por ultimo, reparacdo do teto falso da sala de reunides. Procurando, como é 6bvio,

cumprir o referido pela norma, ja citada, na alinea 8.5.1 melhoria continua:

“A organizagdo deve melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da
qualidade através da utilizagdo da politica da qualidade, dos objectivos da
qualidade, dos resultados das auditorias, da analise dos dados, das acgdes

correctivas e preventivas e da revisdo pela gestéo.”

Também gracas a este processo foi possivel resolver algumas situacdes pendentes
como a aprovagdo do Regulamento Interno da Biblioteca Municipal, a definicdo da
figura juridica, posicdo no organograma e chefia da biblioteca, e a auscultacdo de
necessidades de formacéo na area da biblioteconomia.

Julgo que o desenho do sistema de gestdo da qualidade, que foi desenvolvido segundo
um modelo de gestdo por processos — PDCA, ou seja, onde se considera planear,
realizar, examinar resultados e corrigir (Melo et al., 2006), vai fazer com que se
atinjam os objetivos delineados: clarificar a missdo, aumentar a eficacia dos servigos,
apostar nos colaboradores, orientar a acdo para a satisfacdo dos clientes e otimizar
processos. No caso especifico da biblioteca, a utilizacdo de inquéritos contribuiu para
aumentar a eficacia dos servicos, uma vez que foi possivel perceber a opinido dos
utilizadores relativamente ao funcionamento da biblioteca. O facto de se conseguir, em
funcdo disso, tomar algumas decisbes e corrigir procedimentos provocou 0 aumento da
satisfacdo do puablico que viu algumas das suas sugestbes aceites. Uma questdo
relacionada com a eficacia dos servicos esta ligada aos custos, pois segundo Melo et al.
(2010, p. 1) “os bibliotecarios e gestores da informagao tém que gerir simultaneamente
recursos humanos e de informacgdo, com os seguintes objetivos finais: proporcionar um
acesso rapido a informacdo, satisfazer as expectativas do utilizador e reduzir os custos
do servico”. Face ao contexto de dificuldades econdmicas hd que prestar o melhor

servi¢o reduzindo os custos e desperdicios, 0 que, por vezes, é dificil, uma vez que

115



existem sempre custos associados a qualidade dos servicos que se pretendem prestar. A
identificacdo de processos-chave e a sua descricdo levou a que se otimizassem 0s
mesmos e canalizassem 0s recursos necessarios e imprescindiveis para o seu pleno
funcionamento. Além de que permitiu refletir sobre a forma como os mesmos estavam
concebidos e perceber se eram funcionais.

Por outro lado, ao conseguir-se envolver a equipa melhorou-se a sua motivacdo e
empenho, 0 que se traduziu numa eficaz prestacdo do servico de atendimento. As
mesmas autoras (p. 2) referem que hoje em dia os funcionérios das bibliotecas, face
aos novos paradigmas assentes nas tecnologias da informacdo e comunicacdo, “tém
uma funcdo acrescida - ensinar competéncias e melhorar o grau de literacia
informacional de estudantes, investigadores, educadores e sociedade em geral”. No
entanto, nem sempre a sua motivagao foi uma constante devido ao facto deste processo
ter sido suspenso por algumas vezes, acabando por cair em descrédito junto da equipa
da biblioteca.

Ao nivel externo a certificacdo ia conferir uma melhor imagem a instituicdo,
contribuindo para atrair a confianca dos seus clientes, atuais e potenciais, uma vez que
S0 a norma pode ser utilizada para efeitos de certificacdo.

Um dos aspetos menos positivos foi a excessiva componente burocrética, que resultou
numa ineficaz coordenacéo do processo e que, por vezes, tornava o mesmo dificil de
gerir em determinadas fases. Dai a necessidade de se reformular a metodologia de
implementacdo da qualidade, de modo a observar rigorosamente a norma e 0 SGQ
(Sistema de Gestdo da Qualidade), mas também a simplificar todo o processo. Nem
sempre se verificou, devido a este motivo, uma melhoria significativa do servigo

prestado.

Apesar de todos os esforcos realizados para a certificacdo da biblioteca todos se
revelaram insuficientes, pois até a data ndo se verificaram quaisquer medidas por parte
do executivo para revitalizar o antigo processo e obter a certificacdo. Julgo que esta
situacdo possa estar relacionada com os constrangimentos financeiros atuais, uma vez
que associados a certificacdo estdo custos bastante elevados e que sdo um peso a
considerar no orcamento da autarquia. Parece-me que face a estas circunstancias que a
certificacdo da biblioteca num futuro préximo ir4 depender da vontade e sensibilidade

politicas e, sobretudo, de alguma disponibilidade financeira.
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Destaco outros aspetos positivos deste projeto:

- permitiu o contacto e articulagdo direta com os diferentes departamentos da autarquia
0 que foi uma mais valia, pois desse contributo resultaram boas relagOes

interdepartamentais que se vieram a revelar muito positivas e enriquecedoras;

- a abertura a uma cultura de mudanca que envolveu os mais variados recursos e
proporcionou 0 acesso a um leque bastante amplo de conhecimentos, que de outro

modo teria sido impossivel alcancar;

- 0 facto de ter acumulado novas tarefas e responsabilidades, o que se traduziu numa

experiéncia de trabalho enriquecedora.

Destaco como aspetos menos positivos:

- 0s atrasos que se verificaram por parte de alguns circulos, no que toca ao

cumprimento de tarefas e prazos;

- 0 executivo nem sempre esteve envolvido de forma total e absoluta, o que dificultou

de forma notdria a ordem dos trabalhos e as a¢des a realizar.

Para concluir, parece-me que num futuro préximo a certificacdo da qualidade sera uma
hipdtese a considerar, pois seria uma forma de premiar um servigco que tem dado
provas da sua importancia junto da comunidade envolvente, pelos bons resultados que
obtém, ao nivel de dados estatisticos anuais, € que por si sO, se revelam bastante
elucidativos sobre a boa prestacdo da biblioteca, no mapa das atividades culturais do

concelho.

Reavaliacédo do Processo de Certificacdo da Biblioteca Municipal - 2011

No ano de 2011, o executivo ponderou revitalizar o antigo processo da qualidade
apenas na biblioteca, pois seria mais facil comecar por certificar este servico devido a

existéncia de algumas praticas e procedimentos ja consolidados.
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Sugeri, através de informacdo interna, que a Camara Municipal de Faro ponderasse
avancar com este processo de forma a garantir a eficécia e qualidade dos servicos. Para
tal fui incumbida de submeter a apreciagdo superior os or¢camentos que haviam sido
solicitados para uma auditoria interna e externa. A concretizacdo da auditoria externa
seria fundamental para a obtencdo do respetivo certificado que contribuiria para

reforcar a boa imagem da autarquia e dos seus servicos junto dos municipes.

Face ao exposto anteriormente é de salientar que o processo de implementagdo de um
sistema da qualidade culminou com a auditoria interna. A partir dai a biblioteca apenas
manteve algumas préaticas, cuja implementacdo ficou a meu cargo, nomeadamente:
circulacdo de impressos, segundo a numeracdo atribuida, atualizacdo permanente de

indicadores, tratamento de sugestdes/reclamacdes e distribuicdo e analise de inquéritos.

Relativamente ao processo operacional — biblioteca (ano de 2011):

- fiquei encarregue da atualizagdo, no final de outubro 2011, da segunda versdo do
Manual da Qualidade disponivel na intranet. Foram feitas as devidas alteracfes na
parte correspondente a descricdo de fungbes e fluxogramas, tendo sido os ultimos
construidos de raiz. Os restantes impressos de gestdo pertencentes a outras areas como

recursos humanos e financeiro ndo foram alterados;

- distribui no final de 2011 inquéritos (IMP 170) para auscultar a opinido dos

utilizadores sobre a biblioteca. Fui também responsavel pelo tratamento dos dados.

- apos auscultar a pessoa responsavel pelo servico de extensdo cultural alterei os
impressos: IMP 155 e IMP 164;

- 0S restantes impressos da biblioteca ndo sofreram quaisquer alteracdes e continuam a

ser utilizados no dia a dia;

- no que diz respeito aos impressos de gestdo, atualizo com frequéncia os dados
mencionados nos seguintes: IMP 005 (mapa de indicadores da qualidade), IMP 020
(tratamento de ndo conformidades, acdo corretiva/preventiva), IMP 027 (registo e

tratamento de sugestdes/reclamacdes), IMP 030 (convocatoria/ata de reunido) e IMP
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031 (plano de manutencdo). Os restantes ndo sdo da responsabilidade da biblioteca,
mas sim dos: responsavel geral da qualidade, recursos humanos,

aprovisionamento/compras, museu.

- contactei empresas, através de e-mail, no sentido de apresentarem uma proposta de
orgamento para uma auditoria interna (Smart Vision e Consequéncia) e externa
(APCER), conforme me foi solicitado. Cada uma apresentou a sua proposta que mais
tarde veio a ser analisada por mim (Cfr. Apéndice 8), conforme se verificou em SGD
(Sistema de Gestdo Documental).

Apesar de todos os esforcos realizados para a certificacdo da biblioteca todos se
revelaram insuficientes, pois até a data ndo se verificaram quaisquer medidas por parte
do executivo para revitalizar o antigo processo e obter a certificacdo. Julgo que esta
situacdo possa estar relacionada com os constrangimentos financeiros atuais, uma vez
que associados a certificacdo estdo custos bastante elevados e que sdo um peso a
considerar no or¢camento da autarquia. Parece-me que face a estas circunstancias que a
certificacdo da biblioteca num futuro proximo ira depender da vontade e sensibilidade

politicas e, sobretudo, de alguma disponibilidade financeira.
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Parte |11 - Conclusao

Tendo em conta alguns momentos do meu percurso profissional, descritos nos
capitulos precedentes, dedicados a sua descricdo, analise e reflexdo, pelo menos
daqueles que considerei como 0s mais importantes, parece-me agora oportuno tecer
algumas consideragdes finais com a anélise critica dos aspetos que limitaram ou
contribuiram para o meu desenvolvimento pessoal e profissional.

Julgo poder, antes de mais, avaliar o meu percurso inicial da seguinte forma: o facto de
ter comecado por fazer atendimento ao publico, desde que enveredei por esta area foi
essencial, uma vez que me permitiu ganhar objetividade ao nivel da minha atuacdo
pela adequacdo das minhas funcOes ao ‘terreno’, pois os servigos disponibilizados
destinam-se a satisfazer as necessidades do publico; dai, considerar extremamente
importante essa componente. Quero com isto dizer que me parece pertinente que um
técnico superior contacte, pelo menos a principio, com essa vertente e ndo se demita
dessa funcdo, sob pena de prejudicar a sua visdo global do servico. Se nao
conhecermos a componente de lidar com o publico, dificilmente iremos tomar as
decisdes mais acertadas para podermos corresponder as suas expetativas. No meu caso
pessoal, o facto de ter comecado pelo atendimento fez com que, desde cedo, tivesse
uma percecao que considero realista do servigo que a biblioteca presta, ao utilizador, e
do papel que cabe a um profissional nesse contexto.

Sem duvida que ter comecado numa biblioteca pequena e com as funcbes atras
referidas preparou-me para poder abracar novos desafios que coincidiram com a
inauguracdo da nova biblioteca, no ano de 2001. Esse novo espaco e 0S NOVOS Servicos
criados geraram novas necessidades a que pontualmente foi possivel dar resposta. Foi,
sem ddvida, um periodo de trabalho enriquecedor, pois a nova biblioteca permitiu
abracar novas funces e novos projetos que comecaram a surgir. O clube de leitura,
embora tivesse surgido quatro anos mais tarde, foi um projeto bastante interessante
uma atividade pioneira, pois nenhuma outra procurou incutir e desenvolver os habitos
de leitura junto de um mesmo grupo de pessoas. Estar envolvida desde 0 seu comeco
teve um impacto bastante positivo na minha carreira, pois dessa troca espontanea de
opinides em grupo e em torno do texto literario me foi permitido crescer num contexto

de prética de trabalho aliciante, pelos motivos ja apresentados.
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No entanto, julgo poder afirmar que um aspeto decisivo do meu percurso profissional
é aquele que esté relacionado com o ingresso no Curso de Especializacdo em Ciéncias
Documentais - vertente Biblioteca, no ano de 2003. Decisivo quer a nivel pessoal, no
sentido do enriquecimento interior, quer a nivel profissional, pois possibilitou-me
acrescentar competéncias que ndo possuia por nao ter formagdo na area e para as quais
ndo estava preparada. Também o facto de ter estagiado numa outra biblioteca, neste
caso na Biblioteca da Escola Superior de Educagédo, da Universidade do Algarve, foi
um momento bastante enriquecedor, pois permitiu-me contactar com uma realidade de
trabalho bastante diferente daquela que eu ja conhecia. Ter desenvolvido um projeto
em torno das novas tecnologias de informagdo e comunicagdo, nomeadamente a
concecgdo de um servico de referéncia para a internet, fez com que me interessasse em
dar continuidade a este trabalho no futuro, o que curiosamente veio a acontecer anos
mais tarde. Neste momento acumulo, na biblioteca, a funcdo de gestdo dos contetudos
online na pagina da biblioteca, alojada no novo portal da autarquia.

A partir do momento que tirei a especializacdo na area surgiram novas oportunidades
de trabalho que contribuiram para 0 meu desenvolvimento pessoal e profissional como
as que a seguir se enunciam: gestdo de publicacdes periodicas; coordenacdo de um
polo da biblioteca; coordenacdo do clube de leitura, desenvolvida num dos capitulos
precedentes deste relatorio, entre outras.

Outro momento que considero decisivo nas funcdes que desempenho hoje em dia é
aquele gque esta relacionado com a implementacdo de um sistema de certificacdo da
qualidade na biblioteca. O facto de ter estado envolvida neste processo, também ele
apresentado neste relatorio, fez com que se abrissem outras perspetivas de trabalho até
ao momento inexistentes. Alids proporcionou-me, até ha relativamente pouco tempo
atras, ter integrado uma equipa de autoavaliacdo da autarquia, com elementos de outros
departamentos, que surgiu no ambito de uma ferramenta de gestdo da qualidade - CAF
- aplicada no municipio durante o ano de 2011 e 2012. Estar ligada a este tipo de
projetos foi importante, apesar de alguns constrangimentos associados, e permitiu-me
desenvolver algum do meu potencial, trabalhar com outras equipas, conhecer outras
realidades diferentes daquelas a que estava habituada, e reorganizar o meu trabalho na
biblioteca em funcdo desses novos projetos. Em suma, cresci como profissional e
alcancei alguma visibilidade, que fez com que fosse novamente convidada para
integrar uma nova equipa junto da Protecdo Civil e Bombeiros quando decidiram

aplicar a ferramenta na sua unidade organica. Além disso, a experiéncia adquirida com
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a implementacdo de um sistema de certificacdo da qualidade preparou-me para
desempenhar as fungdes relacionadas com a manutencdo de procedimentos de
qualidade na Biblioteca Municipal, e que se mantém até ao presente, como por
exemplo: realizacdo de relatérios mensais de estatistica, execucdo de relatorios
semestrais com o0s indicadores de gestdo do desempenho, resposta a
sugestdes/reclamacdes, tratamento e analise de inquéritos relacionados com a prestacdo
do servico, etc.

Relativamente aos aspetos que limitaram o meu desenvolvimento pessoal e
profissional posso referir que o facto de ndo ter formacdo na area, numa fase inicial,
condicionou 0 meu percurso profissional e fez com que estivesse limitada a execucao
das mesmas tarefas durante um periodo de tempo consideravel, 0 que em parte se
revelou desmotivador. No fundo foi esse o motivo, o da falta de formagao, que fez com
que me decidisse em ingressar no Curso de Especializacdo em Ciéncias Documentais,
como ja foi referido atras.

Outro fator que em nada contribuiu para a minha evolugéo profissional foi o facto de
ter ficado estagnada na mesma categoria profissional, de técnica superior - 22 classe,
durante sensivelmente sete anos, devido a motivos de ordem financeira. Um outro
aspeto que também ndo me foi de todo favoravel foi ter executado tarefas com pouca
visibilidade. Quero com isto dizer que apesar de gostar efetivamente daquilo que faco e
de julgar fazé-lo com rigor ndo foi suficiente para obter o reconhecimento desejado.
Julgo que também o facto de ndo me terem sido delegadas outras tarefas com mais
responsabilidade ao nivel do SGD (Sistema de Gestdo Documental) limitou seriamente
0 meu percurso enquanto profissional na autarquia, situacdo que em parte ja foi
alterada. Essa visibilidade chegou mais tarde atraves de outras tarefas relacionadas
com a qualidade, que me foram atribuidas numa fase posterior.

Um outro aspeto menos positivo foi a falta de formacdo na area da biblioteconomia,
nos ultimos anos, que em parte se deve aos altos custos associados a mesma e que se
constituem como uma despesa consideravel para a autarquia.

Por ultimo, considero que o SIADAP 3 (Sistema de Avaliacdo da Administracédo
Pablica - Avaliacdo dos Trabalhadores) da forma como estd a ser conduzido e
implementado nas autarquias constitui um entrave ao progresso na carreira. O processo
como esta concebido sobrecarrega, por vezes, 0S Servicos, ja de si com meios e pessoal

insuficiente, com tarefas algo complexas e morosas.

122



Por outro lado, apesar da avaliacdo se centrar em objetivos negociados com oS
funcionarios existe ainda uma margem bastante considerdvel para a subjetividade, o
que de certa forma vai condicionar os objetivos que se pretendem atingir com a sua
implementacdo. Este sistema de avaliagdo apresenta-se como uma ferramenta que,
segundo a minha opinido, dificilmente contribui para a avaliagcdo objetiva do trabalho
desempenhado pelo funcionario e para a sua progressao na carreira, 0 que € de
lamentar quando efetivamente se presta um bom trabalho.

Apesar de todos os aspetos menos bons e do contexto de dificuldades econdmicas
sentido pelas autarquias, devo acrescentar que trabalhar numa biblioteca publica
continua a ser algo que faco com bastante dedicacdo e gosto. O meu percurso na
Biblioteca Municipal de Faro tem sido gradual, comecei por executar tarefas com um
nivel de dificuldade acessivel e agora desempenho tarefas de relativa complexidade. A
medida que fui adquirindo novas competéncias foram surgindo novas fungées, o que
foi deveras compensador e aliciante. A Biblioteca Municipal de Faro Antonio Ramos
Rosa, local onde exerco funcdes desde 1999, proporcionou-me aprender, crescer num
contexto de pratica de trabalho enriquecedor e motivador, e onde ainda hoje é possivel
abracar novos projetos e desafios. Espero num futuro proximo acumular novas
responsabilidades que me permitam continuar a sentir-me motivada e empenhada no
trabalho a desenvolver e também progredir em termos profissionais.

Para concluir, gostaria ainda de dizer que continuo a achar que o trabalho nas
bibliotecas puablicas mais aliciante do que noutras bibliotecas, pois encontra
especificidades muito préprias, enraizadas num contexto muito marcado por
caracteristicas quase Unicas e singulares. A biblioteca publica, também designada com
a expressao ‘a sala de lazer da comunidade’, depara-se continuamente com novos
desafios sentidos a varios niveis a que importa continuar a dar resposta. O facto de ser
inclusiva, de funcionar em estreita ligacdo com a comunidade local, de exercer a sua
funcdo enquanto entidade promotora da leitura, torna-a aliciante, viva e indispensavel
nas nossas vidas, quer como profissionais exigentes quer como cidaddos utilizadores

dos seus servigos.
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Apéndice 1 - Tabela de controlo dos titulos emprestados (EIB)

CLUBE DE LEITURA DA BMF

LIVRO DO MES DE FEVEREIRO: O passado que seremos, Inés Botelho

PROXIMO ENCONTRO: 2 fevereiro 2011 (52 feira — 21:00h) — 16 livros

Nome

Empréstimo

Devolucéao

Andreia Torres

Angelo Sousa

Anténio Baido

Conceicéo Pinto

Cristina Neves

Dina Peres

X

Felisbela Borges

Fernanda Liborio

Francisco Graca

Guida Gouveia

Isa Guerreiro

Isabelle Ramirez

Julia Sousa

Ludovina Santana

Luis Nunes

Madalena Guerreiro

XXX XXX

Maria Clara Rodrigues

Maria de Jesus Vieira

Maria José Nobre Sousa

Maria Manuela Bomba

Nidia Bras de Jesus

Orlando Rodriguez

Rosalia Moreira

X[ XXX

135




Apéndice 2 - Clube de leitura - lista das leituras efetuadas (2005-2011)

Més/Ano | Livro

11/05 Apresentacéo

12/05 Capitéo de longo curso/Jorge Amado (EIB)

01/06 Como a &gua que corre/Marguerite Yourcenar (EIB)

02/06 Ninguém escreve ao coronel/Gabriel Garcia
Marquez (EIB)

03/06 Dadiva divina/Rui Zink (EIB)

04/06 A insustentavel leveza do ser/M. Kundera (EIB)

05/06 Um rio chamado tempo, uma casa chamada
terra/Mia Couto (EIB)

06/06 A um Deus desconhecido/John Steinbeck (EIB)

07/06 Leitura livre

08/06 Férias

09/06 Leituras de verdo

10/06 Inés da minha alma/lsabel Allende (EIB)

11/06 As Horas nuas /Lygia Fagundes Telles (EIB)

12/06 As horas /Michael Cunningham (EIB)

01/07 Uma abelha na chuva/Carlos Oliveira (EIB)

02/07 A voz dos deuses/Jodo Aguiar (EIB)

03/07 A Montanha méagica/Thomas Mann (EIB)

04/07 Os jardins da memdria/Orhan Pamuk (EIB)

05/07 O Estrangeiro/Albert Camus (E1B)

06/07 Manuel Teixeira Gomes/Varios

07/07 O vendedor de passados/José Eduardo Agualusa
(EIB)

08/07 Férias

09/07 Leituras de Verdo

10/07 As velas ardem até ao fim/Sandor Marai (EIB)

11/07 Es o meu segredo/Tiago Rebelo (EIB)

12/07 Histdria do rei transparente/Rosa Montero (EIB)

01/08 Ele foi Mattia Pascal/Luigi Pirandello (EIB)

02/08 Requiem para o navegador solitario/Luis Cardoso
(EIB)

03/08 O lado selvagem/Jon Krakauer (EIB)

04/08 1613/Pedro Vasconcelos (EIB)

05/08 Expiacdo/lan Mcewan (EIB)

06/08 O animal moribundo/Philip Roth (EIB)

07/08 Desconhecido nesta morada/Kathrine Kressmann
Taylor (EIB)

08/08 Férias

09/08 Leituras de verdo

10/08 A morte de Ivan Ilitch/Tolstoi (EIB)

11/08 G. M. Tavares/Varios

12/08 José Saramago/Varios

01/09 A costa dos murmdrios/Lidia Jorge (EIB)

02/09 Contos/Hans Christian Andersen
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03/09

A sombra do vento/Carlos Ruiz Zafon (EIB)

04/09 Na praia de Chesil/lan McEwan (EIB)

05/09 O menino de Cabul (EIB)

06/09 69 poemas de amor/Casimiro de Brito

07/09 O ultimo cabalista de Lisboa/Richard Zimler (EIB)

08/09 Férias

09/09 Leituras de verdo

10/09 O Delfim/José Cardoso Pires (EIB)

11/09 Tia Suzana, meu amor/Anténio Alcada Baptista
(EIB)

12/09 Ali e Nino/Kurban Said (EIB)

01/10 O apocalipse dos trabalhadores/Walter Hugo Mae
(EIB)

02/10 O cacador de tesouros/J.M.G. Le Clézio (EIB)

03/10 A virgem e o cigano/D. H. Lawrence (EIB)

04/10 O codex 632/José Rodrigues dos Santos (EIB)

05/10 Travessuras da menina ma/Mario Vargas Llosa
(EIB)

07/10 A morte em Veneza/Thomas Mann (EIB)

08/10 Férias

09/10 Leituras de verdo

10/10 Desgraca/J.M. Coetzee (EIB)

11/10 Deixem passar o homem invisivel/Rui Cardoso
Martins (EIB)

12/10 O dia antes da felicidade/Erri De Luca (EIB)

01/11 Nocturno indiano/Antonio Tabucchi (EIB)

02/11 Kyoto/Yasunari Kawabata (EIB)

03/11 Sessdo dedicada a poesia

04/11 O grande labirinto/Fernando Savater (EIB)

05/11 Um Deus passeando pela brisa da tarde/Mario de
Carvalho (EIB)

06/11 Contos / v.autores

07/11 Cont. contos e poemas

08/11 Férias

09/11 Leituras de verdo

10/11 Fica comigo esta noite/Inés Pedrosa (EIB)

11/11 Pepetela /VVarios

12/11 Lengalengas, ditados populares - jantar

(EIB) — Titulos cedidos através do Empréstimo Interbibliotecas
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Apéndice 3 - Tratamento dos questionarios de clientes - analise
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Apéndice 4 - Impressos da biblioteca

IMPRESSOS DA BIBLIOTECA

NUmero Nome Responsavel Situacgéo

IMP 150 | Fichas de inscri¢do RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar

IMP 151 | Fichas de inscrigéo - RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
InstituicOes

IMP 152 | Requisicao de fotocdpias RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar

IMP 153 | Oferta de documentos RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar

IMP 154 | Ficha de planeamento de RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
atividades

IMP 155 | Requisicdo de cedéncia de RLQ/Biblioteca Propomos a sua
auditorio alteracdo

IMP 156 | Reg. data de devolucéo RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar

IMP 157 | Monitorizagéo de tarefas - RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
Deposito

IMP 158 | Monitorizagéo de tarefas - RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
Setor de Adultos

IMP 159 | Monitorizagéo de tarefas - RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
Setor de Audiovisuais

IMP 160 | Monitorizacéo de tarefas - RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
Setor Infanto-Juvenil

IMP 161 | Marcacdo de comp. - Setor de | RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
adultos e de audiovisuais

IMP 162 | Marcacéo de comp. - Setor RLQ/Biblioteca Propomos a sua
Infanto-Juvenil alteracéo

IMP 163 | Registo de vendas RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar

IMP 164 | Mapa mensal de atividades RLQ/Biblioteca Propomos a sua

alteracéo

IMP 165 | Avaliacdo de atividades - Ext. | RLQ/Bilioteca Estamos a utilizar
Cult.

IMP 166 | Avaliacdo de atividades - RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
Serv. Educ.

IMP 167 | Registo de publicacGes RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
periddicas

IMP 168 | Registo de ofertas RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar

IMP 169 | Sugestdes RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar

IMP 170 | Questionario RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar

IMP 171 | Empréstimo de publicacdes RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar
periddicas

IMP 172 | Marcacdo de comp. — Setor RLQ/Biblioteca Estamos a utilizar

de Audiovisuais
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Apéndice 5 - Impressos gerais de gestdo

IMPRESSOS GERAIS DE GESTAO

NUmero Nome Responsavel Situagéo
IMP 001 | Indice de documentos e RGQ
versoes
IMP 002 | Controlo de arquivos RGQ
IMP 003 | Lista de registos RGQ Propomos a sua
eliminagédo
IMP 004 | Tratamento das necessidades | RH
de formacéo
IMP 005 | Mapa de indicadores da RLQ/Biblioteca Atualizado
qualidade
IMP 006 | Levantamento das RH
necessidades de formacéo
IMP 007 | Plano anual de formacao RH
IMP 008 | Lista de presencas na RH
formacao
IMP 009 | Avaliacdo da formacéo pelos | RH
formandos
IMP 010 | Avaliacdo da eficacia da RH
formacdo pelas chefias
IMP 011 | Avaliacao de fornecedores Aprovisionamento/
Compras
IMP 012 | Lista de fornecedores Aprovisionamento/
qualificados Compras
IMP 013 | Lista de equipamentos de RLQ/Museu
monitorizac¢ao e medicao
IMP 014 | Plano de calibracao RLQ/Museu
IMP 015 | Plano anual de auditorias RGQ
IMP 016 | Plano de auditoria RGQ
IMP 017 | Relatorio de auditoria RGQ
IMP 020 | Tratamento de ndo- RGQe Atualizado
-conformidade, acdo RLQ/Biblioteca
corretiva/preventiva
IMP 021 | Registo de nédo- RLQ’s
-conformidades, acGes
corretivas/preventivas
IMP 022 | Selo de calibracdo fornecido | RLQ/Museu
pela empresa
IMP 023 | Ficha de EMMS RLQ/Museu
IMP 024 | Avaliacdo da formacao pelo RH
formador
IMP 025 | Relatério anual de formacdo | RH
IMP 026 | Gestdo de cdpias controladas | RGQ
IMP 027 | Registo e tratamento de RLQ/Biblioteca Atualizado
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sugestoes/reclamacdes

IMP 028 | Plano de agdes correctivas RGQ

IMP 030 | Convocatoria/Ata de RLQ/ Biblioteca Estamos a utilizar
reunido

IMP 031 | Plano de manutencéo

RLQ/Biblioteca

Atualizado
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Apéndice 6 - Tratamento de dados - tabelas

Questionario de satisfacao para

cidaddos/clientes 2009

1 2 3 4 5 6 7 8 S 11011 121314151617 1819 ]20
1. [Modo de prestacéo do servico 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5
2. |Tempo de espera no atendimento 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5
3. |Cortesia e igualdade do atendimento 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5
4. |Formulérios (simplicidade clareza da 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5
linay imaem facilidade de nreenchimental
5. |Acessibilidade a informacédo/ documentacdo 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4 4 5 5
6. |Qualidade da coleccéo disponivel 5 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3
7. |Empreéstimo domicilidrio (documentos e 4 5 3 5 5 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5
nrazos)
8. |Atendimento telefonico 5 4 4 4 4 5 5
9. |Horarios de Funcionamento 5 4 2 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 5 5
10. |Localizacéo (proximidade de transportes 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 2 4 4 5 5
niblic: facionament ifal]
11. |Servicos disponiveis on-line 4 5 5 5 4 3 3 3 4 5
12. |Informacéo on-line disponivel no website 4 5 5 5 4 4 3
13. |Contacto por via electronica 4 5 5 4 5 3 3 3 1 5
14. |Servicos descentralizados 5 4 5 4 4 4 3 5 5
16 |Infra-estruturas e equipamentos 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5
17. |Meios de pagamento acessiveis(ex 3 1 5 5 4 4 2 4 5
Mulribancol
18. |Ofenta cultural disponibilizada - publico 5 4 2 5 5 5 4 B 5 5 4 4 3 3 3 5
Al i
19. |Oferta cultural disponibilizada - publico 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5
infanril
20. |Sistemas de divulgacéo das actividades 5 4 3 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 3 3 3 4 5
21. |Aplicacdo de medidas correctivas em 5 4 3 5 5 5 4 2 5 5 4
funcao das sligestie reclamacées do
22. |Tempo de resposta as sugestoes e 1 5 5 5 3 2 5 4
reclamach
23. |Satisfacdo global com o desempenho da 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5
Qraanizacin
24. |Envolvimentos dos cidaddos na concepgéo 4 3 5 5 3 4 I 4 4
dos prodifos e senjico [ala¥alra! a¥al
25. |Alguma vez foi questionado(a) sobre o tipo 1
le senjico</nmdi tas e deseia
26. |Observacdes e propostas
MEDIA POR QUESTIONARIO 4,94(4,00] 3,731 500(4,75(482]4.83| 4,781 4881 4.24| 456 4,06] 4801 4,001 385|321 3,79 406] 4,65| 479
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FOLHA DE TRATAMENTO
DE DADOS

Questionario de satisfagdo para

cidaddos/clientes 2009

21122123 |24 (2526|127 12829 (3031 |32)|33)|34|35(36/(37|38]39]40 |Mmedia
1. |Modo de prestacéo do servico 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 470
2. |Tempo de espera no atendimento 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 403
3. |Cortesia e igualdade do atendimento 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 477
4. |Formularios (simplicidade clareza da 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 1 5
linaripnem facilidade de nreenchimentol 446
5. |Acessibilidade & informacéo/ documentacéo 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 459
6. |Qualidade da coleccéo disponivel 4 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 2 3 4 4 4 5 5 5 408
7. |Empreéstimo domiciliério (documentos e 4 3 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 456
orazagl z
8. |Atendimento telefonico 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 459
9. |Horérios de Funcionamento 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 450
10. |Localizacéo (proximidade de transportes 2 4 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5
oUhlicos estacionamento efc | 4.51
11. |Servicos disponiveis on-line 2 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5
4,35
12. |Informacéo on-line disponivel no website 2 4 4 5 5 4 2 5 5 5 4 5 5 370
13. |Contacto por via electronica 2 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 47
Servicos descentralizados 5 5 5 4 3 5 5 5
14 vi¢ 5 ) 4,47
16 [Infra-estruturas e equipamentos 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 484
17. |Meios de pagamento acessiveis(ex. 5 5 5 2 5 5 5 1
M ‘ 3,88
| itihanco)
18. |Oferta cultural disponibilizada - publico 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 442
zla/Wlira} .
19. |Oferta cultural disponibilizada - publico 4 5 5 5 5 3 5 5 3 5
infantil 441
20. |Sistemas de divulgacéo das actividades 3 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 443
21 ?ph(j@ &0 de m?‘[ﬂd(“ ,< orref :Jvfwsf-‘rvw ) 4 5 4 3 5 5 429
1INcA0 dag < igete reclamacdes dc
22 TH‘V,WPO, df resposta as sugestoes e 5 5 5 3 5 5 5 420
reclamace
23. |Satisfacéo global com o desempenho da 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5)
Qraanizacin
24. |Envolvimentos dos cidadéos na concepgao 3 5 5 5 3 5 5 5
N 4,06
das nrodi iro: nicos e o orac d
25. |Alguma vez foi questionado(a) sobre o tipo 1 I 1
de 6,00
rvicos/oroditos aiie deseia
26. |Observacoes e propostas
MEDIA POR QUESTIONARIO 352137114.75[489]4.89[500[482[435]4.83[357]4.33[458]500[445]4,74[ 440 495 4,94 448 S,OO-

144



Caracterizagdo -Questiondrio de Satisfagdo do Utilizador 2009

Caracterizacdo 1] 2| 3] 4 5| of 7| 8| 9| 10] 11]12]13] 14| 15] 16] 17] 18] 19| 20| 21| 22| 23] 24| 25| 26| 27| 28] 29| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39] 40]total
Leitor Inscrito

Sim ERInR oo | I ool oforp oof i oo 1 1 1 1 1 1 33
Néo 1 | | 5|
Sexo

Feminino R oo oo oo | I I 1 1 1 20
Masculino 1 1 1 1 1 1 1 1 17
Idade

< 18 anos 1 |
18-30 I 1 1 8
30-55 I 1 oIt I 1 1 1 1 1 1 1 1 26
> 55 anos | | 2
Habilitagbes

< 90ano 1 1 2|
<=12°ano 1 It 1 1 1 1 1 I
> ]2°ano ! Il 1 I 1 1 1 1 1 22
Servigos Utilizados

Bebeteca R R | | 10)
Hora do Conto |1 o i | 8
Sector Infanto-juvenil Ll o | o | ] ] 21
Sector de Audiovisuais | | o 11 | |1 | 16)
Sector de Adultos ] I I 1 | o 11 | o 22
Equipamento informético I 1 | o | 1 11 18]
Actividades Culturais 1 | | 1 5]
Empréstimo 1 1 A R L1 1 A B A R I 1 Ifop I I rporp o 1ot |1 A A A R B B R e

Livros ! I It [ R A A ! If 1] 1 o oIt Il 1 1 It 30|
Revistas I 1 1 | 1 | 1 9
Audio e Video Lo I 1 |1 |1 I | | | | | 26)
Regularidade de Utiliz.

Didria | | | 7
Semanal 1 o oIyt 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23|
Mensal | | 1 1 | | | | 8
Semestral | 1
Esporadica | 2)

Relatdrio -Questiondrio de Satisfacdo do Utilizador 2009

Sugestées 1] 2] 3] 4| s ef 7] 8] 910] 11|12 13] 14] 15] 16] 17{ 18] 19] 20] 21] 22| 23| 24| 25] 26| 27] 28] 29| 30| 31] 32| 33| 34 35 36| 37| 38| 39| 40]total

Prazos de empréstimo 1 | |

w

[
=

Actualizacdo da coleccdo

Formularios e servicos on-line 1 1

Falta de estacionamento |

Horario do Jardim |

Actividades Culturais |

Organizaco da Colecgdo !

Multibanco 1

Mais divulgacéo |

Menor tempo de atendim |

Parque informatico I 1

Horério de Funcionamento 1

Localizacao pouco central 1

Mais Simpatia 1

Problemas com o catdlogo |

[ T e Py OCY PN T P P T N S P TN

outros 1
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Apéndice 7 - Relatdrio - questionario de satisfacdo 2009

IMP 170 Questiondrio Ano: 2009 Més: Julho Periodo da amostragem: 29 de Junho
a 10 de Julho 2009
Inquéritos: 40 N° total visitantes mensais: 8158 N° inquiridos: 40
Verificagdo: Claudia Matos Data: 23/09/09 Amostragem: 40 = 0,49%
Grau de satisfacao

n°. Perguntas * 1 % 2 % 3 % 4 % 5 % |[N/A| %
1 |1. Modo de prestagdo do servico 12 |30 28 | 70

2. Tempo de espera no
2 | atendimento 14 |35 |24 |60 |2 5
3 | 6. Qualidade da coleccdo 1 25 |7 175118 |45 |12 |30 |2 5
4 | 9. Horarios de funcionamento 1 25 |1 25 114 |3 |22 |55 |2 5

12. Informagcéo online disponivel
5 | noweb site 2 5 1 25 |7 175|110 |25 |20 | 50

16. Infra-estruturas e
6 | equipamentos 5 125112 |30 |20 |50 |3 7,5
7 | 18. Oferta cultura disponibilizada 1 25 | 4 10 |7 175 |19 475 |9 22,5
8 | 23. Satisfacdo global 2 5 9 225126 | 65 |3 75
*Questdes consideradas mais relevantes

1 2 3 4 5
Muito insatisfeito insatisfeito médio satisfeito Muito satisfeito
GRAFICOS (Percentagens)
Modo de prestacédo do servigo
0% O Muito Insatisfeito
30% B Insatisfeito
O Médio
70% O Satisfeito
@ Muito Satisfeito
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Tempo de espera

5%0%

O Muito Insatisfeito
| Insatisfeito

O Médio

O Satisfeito

B Muito Satisfeito
ON/A

Qualidade da coleccéao

3%

5% (’

18%

30%

—
=

44%

O Muito Insatisfeito
| Insatisfeito

O Médio

0O Satisfeito

B Muito Satisfeito
ON/A
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Horéarios de funcionamento

3%
3%

5%
0%'@

35%

54%

O Muito Insatisfeito
| Insatisfeito

O Médio

O Satisfeito

B Muito Satisfeito
ON/A

Informac&o disponivel online

3%

N EZ
0% 18%

50%
26%

O Muito Insatisfeito
| Insatisfeito

O Médio

O Satisfeito

B Muito Satisfeito
ON/A

148




Infra-estruturas e equipamentos

0%

30%

O Muito Insatisfeito
| Insatisfeito

O Médio

0O Satisfeito

B Muito Satisfeito
ON/A

Oferta cultural disponibilizada

3%

-~ 0%' 10%

47%

18%

O Muito Insatisfeito
| Insatisfeito

O Médio

O Satisfeito

B Muito Satisfeito
ON/A

149




Satisfacéo Global

0%

O Muito Insatisfeito
| Insatisfeito

O Médio

O Satisfeito

64% B Muito Satisfeito
O N/A

150




Apéndice 8 - Analise das propostas de or¢camento (2011)

Realizagéo de auditoria ao Sistema de Gestédo da BMF, de acordo com os requisitos da
norma de referéncia selecionada

Empresas que prestam servicos de Assessoria e Auditoria

SMARTVISION

CONSEQUENCIA

Duracéo 12 visita de acompanhamento - 2 dias Hipotesel:1dia ou

2?2 visita de acompanhamento - 2 dias Hipotese 2: 1,5 dias

3% visita de acompanhamento - 2 dias Hipotese 3: auditoria com a dur. de
1/5, acrescida de 2 sessdes de
trabalho (1 antes da auditoria e 1
apos, para apoio na resolucdo das
constatacOes efectuadas)

Atividades - Preparacdo do trabalho de campo - Preparacéo do trabalho de campo

- Auditoria Interna - Auditoria Interna

- Preparacéo para a Auditoria de - Elaboracdo de relatorio

Acompanhamento - Preparacéo para a Auditoria
Externa

Descrigéo - Ponto de situagéo do trabalho feito - Analise documental na Biblioteca

desde a Auditoria de Concessao, (sessédo de apoio)

incluindo o tratamento do Plano de - Analise documental em escritério:

Ac0es Corretivas analise dos documentos do sistema

- Verificacdo da realizacdo das tarefas e | (ndo registos) de forma a preparar a

documentos requeridos pelo SGQ auditoria.

- Reunido com 0 RGQ, com a Gestdo de | Preparacdo do respetivo plano de

Topo e com a Equipa da Qualidade auditoria. N&o implica a visita a

- Analise dos indicadores e dos registos | organizacdo

existentes

- Definicdo e orientacdo das tarefas a - Realizacéo da auditoria com a

realizar pela Equipa da Qualidade duracdo referida em cima. Inclui a

- Preparacdo da Auditoria Interna verificacdo de documentos,
verificacdo de registos, entrevistas a

- Realizacdo da Auditoria Interna; colaboradores, observacéo de

Elaboracdo do PAC atividades.

- Preparacdo e realizacdo da Reviséo

pela Gestao - Elaboracéo do relatério da

- Definicao de tarefas a realizar auditoria

- Acompanhamento das tarefas -Acompanhamento das tarefas

realizadas e preparacdo para a Auditoria | realizadas e preparagdo para a

de Acompanhamento Auditoria Externa

Custos Preco total sem IVA incluido: Hipdtesel:1dia — 300€

- 4.057,00€

Hipdtese 2: 1,5 dias — 400€
Hipdtese 3: 1,5 — 650€
Com IVA incluido
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Gestéo do

- O Municipio de Faro devera nomear

- O Municipio de Faro devera

projeto um Comité da Acompanhamento nomear um Gestor de Projeto

- O Municipio de Faro devera nomear responsavel pela interlocucdo e
um Gestor de Projecto responsavel pela | intermediacdo com a equipa do
interlocucdo e intermediacdo com a projeto
equipa do projeto
- mais detalhada/completa, ao nivel da - 0S custos associados

Vantagens descricdo de tarefas na proposta - 0 acompanhamento facultado
- acompanhamento facultado antes e antes e depois da Auditoria Interna
depois da Auditoria Interna
- 0S custos associados: muito cara

Desvantagens | - a experiéncia vivida no passado que
nem sempre correu da melhor forma, em
termos de apoio facultado
Observagoes:

Apos andlise das 2 propostas considero a proposta da Consequéncia a mais vantajosa para
implementar o Sistema da Qualidade na Biblioteca, nomeadamente a Hipotese3, dado que sera
preciso retomar 0 mesmo com a verificacdo de uma série de documentacéo e corrigi-lo, apos a
Auditoria. O preco sera um fator a ter em conta, uma vez que esta proposta é mais acessivel do que
a primeira, ja que apenas custa 650€ face aos 4,057,00€ solicitados pela Smartvision.

Esta fase (Auditoria Interna) ndo podera ser ignorada, dado que esté incluida na norma, logo

considerada como obrigatoria para implementar o Sistema.
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