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UM PROFISSIONAL DE COMUNICACAO E DE INFORMACAO.
O CONTRIBUTO PARA UMA GESTAO MAIS EFICIENTE DAS BIRIOTECAS.

Resumo

Tratando-se de um relatério de atividade profissioretrata a contextualizagdo do
processo de formacao e o percurso profissionalligsae a formacéo e a experiéncia
na construcdo da identidade profissional, onde psesanta o trabalho efetuado na
Biblioteca Municipal de Faro e o contributo do jgsional de comunicacdo nas
bibliotecas de hoje.

Tomando como objeto de pesquisa o temanddketinge da comunicacdo aplicado as
bibliotecas publicas, tem como fio condutor a seiguiquestdo de investigacao:
precisardo as bibliotecas de profissionais de caragao? Conclui-se que estes
profissionais podem assumir um lugar privilegia@s bibliotecas, adotando um papel
interventivo na aplicacdo de técnicasndarketingnas diversas areas de atuacao destes
servicos de informacdo e na apresentacdo de peagpat melhoria para o seu
desempenho.

O marketing como uma das ferramentas mais importantes da ogestd sendo
implementado em todas as areas, e claro, nas teitd® também, na medida em que,
cada vez mais, € necessario fidelizar os utilizz&ler angariar novos, promovendo 0s
servigos da biblioteca. @arketingsurge aqui como um instrumento de planeamento
visando a criacdo de estratégias para fazer facmugancas, prevendo ameacgas e
oportunidades.

Assim, fundamentalmente na sua missédo culturalbiaotecas publicas foram
transformadas em novas instancias de mediacao rayltaontribuindo para o
desenvolvimento de uma cultura de proximidade eataleaando mecanismos de
participacdo civica e de promocéo da cidadania.

Porém, os servicos das bibliotecas também se definéo s6 em funcdo do sistema
social em que estéo inseridas, mas também em fulacéoa arena politica, ou seja, dos
organismos aos quais pertencem e das redes naseagiao integradas. No caso das
bibliotecas publicas, sdo 0s municipios 0s resp@isfelos seus servigos e as normas
que regem as suas atividades séo variadas e, naartas vezes, complexas.

Palavras chave: Bibliotecas publicas, InformacdoMarketing Comunicagéo,

Fidelizag&o de utilizadores, Mediacéo cultural.



A COMMUNICATION AND INFORMATION PROFESSIONAL. THE
CONTRIBUTION TO MORE EFFICIENT MANAGEMENT OF LIBRARIES.

Abstract

Being a professional activity report, this work fpays the contextualization of the
process of formation and career. It reveals thekwmerformed in the “Biblioteca
Municipal de Faro”, where the training and expereenn the construction of the
professional identity is analyzed showing the dctaamtribution of a communication
professional into the libraries.

Taking into account that marketing and communicatipplied to public libraries is the
main research subject, the following question ari#ill the public libraries need a
communication professional? In fact, these profesds can assume a privileged role in
the libraries, adopting a hands-on role in the igppbn of marketing techniques in
different areas of information services and in pinesentation of proposals to improve
library performance.

As one of the most important tools of managemerarketing is being implemented in
all areas, as well as in the libraries, due tortbeessity of retain and attract new users
through the promotion of library services. In tluentext, Marketing emerges as a
planning instrument for the creation of strategiesope with changes, insuring the
anticipation of threats and opportunities.

Bearing in mind its cultural mission, public libies have been transformed into new
ways of cultural mediation, contributing to the dBpment of a culture of proximity,
revitalizing civic participation mechanisms and firemotion of citizenship. However,
the library services are also defined, not onlyerms of social system which they are
inserted, but on the basis of their political ateswech as the public organization which
they belong and the networks in which they aregirsteed. Knowing that the executive
body of the municipality is responsible for the falservices, the public library has

rules governing its activity, which are varied amdmost cases, complexes.

Keywords: Public library, Information, Marketing, Communicati, Users loyalty,

Cultural mediation.
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Um profissional de comunicagéo e de informag&ooftributo para uma gestao mais eficiente das bibtias.

PARTE [ - Introducao



Um profissional de comunicagéo e de informag&ooftributo para uma gestao mais eficiente das bibtias.

1 — O processo de formacéao

Sem a curiosidade que me move, que me inquieta,

que me insere na busca, ndo aprendo nem ensino.

Paulo Freire

Licenciada em Comunicacdo Social e ap0s ter pasgmdodiversas areas da
comunicacdo, nomeadamente pelas relagbes publicasarketing producdo de
televisdo, jornalismo, publicidade, a mestrandalearse a area das bibliotecas, onde
ainda hoje desempenha funcdes e continua dediPada.enriquecer a sua formacao e
poder contribuir para 0o seu desempenho profissim@albiblioteca onde trabalha,
concluiu o curso de especializagdo em Ciéncias mDeatais, no ramo de Biblioteca e
Documentacéo, apresentando este Relatorio de AtieidProfissional parabtencao do
grau de Mestre em Ciéncias Documentais

Neste primeiro capitulo pretende-se contextualiaaprocesso de formacdo e o
desenvolvimento profissional e dar a conhecer @igsional de comunicagéo, o papel
deste nas bibliotecas publicas e a sua contribyig& uma nova cultura organizacional
nas bibliotecas.

Devido a importantes mudancas ao nivel social, @o@o, politico e cultural o
profissional de comunicacédo vem assumindo um pegiedtégico na instituicdo na qual
atua. O novo profissional de Comunicacado tornowassm, num gestor de informacéo,
que deve ter conhecimento em &areas multidisciggjapara além de dominar as
ferramentas de comunicacdo. Para isso a formacaoegperiéncia acumulada da
atividade profissional sdo elementos essenciais.

E por isso, pode-se perguntar qual a relacdo doptreacdo e desenvolvimento
profissional?

O desenvolvimento profissional estara dependentequidlidade da formacdo de
gualquer profissional.

Entenda-se por formacéo profissional conjunto de atividades que visam a aquisi¢ao

de conhecimentos, capacidades, atitudes e formauigportamento exigidos para o
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exercicio das funcdes proprias duma profissdo auwpgrde profissbes em qualquer
ramo de atividade economi¢domaset al, 2001).

A formacdo € um mundo onde se inclui a formagacahicontinua e especializada
(Ponte, 1998) e é o instrumento para minimizarferelca entre o estado atual e o
estado desejado. E a ferramenta que serve para ergicecionar as competéncias, de
forma a permitir a adaptabilidade dos profissionaismudanca e a melhoria de
produtividade.

Segundo Ponte (1998), .na formacdo o movimento é essencialmente de fora pa
dentro, cabendo ao profissional assimilar os coiheatos e a informacgao que lhe sao
transmitidos, enquanto que no desenvolvimento gwiofnal temos um movimento de
dentro para fora. A formacdo pode ser perspetivadia modo a favorecer o
desenvolvimento profissional

Hoje em dia, para responder aos desafios que satray@ssam constantemente, quer
pela evolucdo tecnoldgica, quer pela transformag&a@l, qualquer profissional tem de
estar em constante aprendizagem e o desenvolvirpeofigsional € uma necessidade
incontornavel.

Assim, a experiéncia acumulada da atividade piiofisg € 0 conhecimento que se vai
adquirindo ao longo do tempo na relacdo com osrstgecontextos de trabalho e
formacgao, tornam-se determinantes para o desemaino profissional e para a
construcao de uma identidade profissional.

E com base nestes conceitos que se elaborou astgh, descrevendo os diferentes
caminhos percorridos, questionando os seus ressltadazendo uma analise critica
sobre a cultura profissional.

Nos capitulos 2 e 3 desta primeira parte é feita @pordagem genérica sobre a
globalizacéo e os efeitos desta na comunicacastiqna-se a atitude do profissional de

comunicacao e o contributo do mesmo nas bibliotpdbicas.
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2 — A globalizacao e a comunicacao

O ritmo acelerado na era da informacéo torna imgem que
cada empresa reserve um tempo significativo pasmnixar e
perguntar que adaptacOes deverdo empreender agara p
sobreviver e prosperar.

Philip Kotler

Falar sobre as novas exigéncias do profissionatotkeunicacdo, remete-nos para 0s
cenarios em que hoje se situam as organizacOesetmdtua.

A comunicacdo que ocorre dentro dessas organizagie®sta isolada de toda uma
conjuntura, que condiciona e move as acOes de wfisgponal, dentro de uma
perspetiva estratégica que tem por fim o cumprimdetuma missao e visao futura.

Ha, no entanto, que ter em conta também as consggaéda revolucao tecnoldgica
ocorrida. Como nos diz Giddens (2000:1¢yemos num mundo de transformacoes,
que afectam quase tudo o que fazenwtss ele questiona-nos se com a globalizacao
vivemos todos num sé Unico mundo. Este conceitosidim definido, nos tempos mais
recentes, de formas contraditérias. Giddens diséingeste processo 0s céticos, aqueles
gue renegam totalmente o conceito, e os radicarg, guem a globalizacdo é datto
bem concretoSem querer avancar nesta discussdo de formauagdeafa, até porque
ndo € o objetivo deste trabalho, é importante eftaéncia para que se observe que
para além de que a teoria dos radicais € que ekidelo da raz&do, segundo este autor,
mas fazer-nos pensar a globalizacdo ndo apenas goraaoisa nova, mas também
como algo de revolucionario. A globalizacdo, pal@made econdmica, é politica,

tecnoldgica e cultural.

Acima de tudo, tem sido influenciada pelo progresers sistemas de
comunicacao, registado a partir do final da décaa1960]...] Nos Estados
Unidos, a radio levou guarenta anos para atingir c@aquenta milhdes de
ouvintes. O mesmo numero de pessoas usava 0 calopuytassoal, apenas

quinze anos depois de a maquina ter sido invent&daforam precisos uns

12



Um profissional de comunicagéo e de informag&ooftributo para uma gestao mais eficiente das bibtias.

meros quatro anos, para haver cinquenta milhdeamericanos que usam a
Internet com regularidadéGiddens, 2000: 22-23).

Isto mostra que o processo de inovagao tecnolégieala vez mais acelerado.

E a ele que devemos um mundo globalizado e a oridgisociedade de informagéo,
sendo esta hoje um dos fatores estruturantes dmfamento e da evolucéo social.

A internet tem um papel fundamental nesta mudargaadadigma e nessa sequéncia a
comunicacao passa a ser importantissima no sejoalquer organizagao.

Os profissionais de comunicagao deparam-se endgg®,dom um desafio bem maior: a
necessidade de se pensar a comunicacdo em tenpe oéarecé-la de uma forma
integrada nos diversos meios. Nos dias de hojeenm@ais possivel deixar uma resposta
para amanhé e é neste paradigma que assenta@@rahd&cimento, representada pelo
poder e pela riqueza daquele que o detém. ComentalDominique Wolton (1999:
262), comunicar com 0s outros tem sempre um prdco] Na relacdo entre
comunicacao e sociedade, esta-se sempre sobreda fiavalha. Entre, por um lado, o
que permanece conforme com um certo ideal de daciace de libertacdo do homem
e, por outro, aquilo que passou a ter que ver cagichs de poder e interesse.

E neste novo contexto que o profissional de conagéic tem de atuar e a necessidade
de comunicacao € ainda maior, porque a sua atuke¢ém de ser periférica e passa a ser
estratégica. Como preconiza Margarida Kunsch (2081¢omunicacdo passa a ser
imprescindivel para a obtencdo de resultados emstams processos de gestdo
organizacional. Devera acrescentar valor e ajudaganizacdo a posicionar-se perante
a sociedade e o seu publico.

Nestes moldes, o campo de acdo do profissionalodeumicacdo deve ser amplo e
contemplar todos os setores da organizagdo; oggml j& ndo pode ser limitado apenas
a assessoria de imprensa e promocdo do seu predutoalém de que a sua atuacao
tem de ser global, num trabalho de parceria comstad areas e meios envolventes.
Hoje ha uma preocupacédo muito grande com a congéodaterna. Esta provado que
se 0 colaborador nédo tiver consciéncia de que éagemte importante em todo o
processo de comunicagdo, como facilitador, a orggéb ndo cumprird a sua missao
nem atingira os seus objetivos.

Ainda na opinido da mesma autora, no contexto daunecacao institucional, a area
das Relacdes Publicas passa a ser uma ferramepdatamtissima para estabelecer e
dirigir toda uma politica de comunicac¢éo institigib O relacionamento interpessoal

13
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no convivio diario, a disponibilidade para ouvia éabilidade para ajudar sdo outros
aspetos importantes a considerar, assim como ibifildade suficiente para se adaptar
as mudancas.

E fundamental o profissional de comunicacéo teapmcidade de aprender e reaprender
e também de inovar, mas sobretudo conhecer begaaipacdo a que pertence e a sua
area de trabalho.

Toda a mudanca é boa, mas na hora de mudar, aadasrvezes é muito dificil alterar
atitudes e comportamentos, e culturas organizasi@gnafundamente enraizadas.

E necessario analisar as ameacas e oportunidadesegeolocam & comunicagdo e a
partir dai ser criativo e inovar, ter coragem dseuasr riscos, enfrentando novos
desafios e ter visdo estratégica. E este o camanker trilhado pelo profissional de
comunicacao.

Mas, estara ele preparado para atuar neste noverle incerteza global? O seu
perfil de hoje serd o mesmo daqui a uma dezenaaie tace a velocidade da inovacao
tecnoldégica? Possivelmente ndo, mas sera difitiide respostas concretas para estas

inquietudes.
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3 — O profissional de comunicacéo nas bibliotecas

Existem momentos na vida onde a questdo de salser gede
pensar diferentemente do que se pensa, e perceber
diferentemente do que se V&, é indispensavel garénoar a
olhar ou a refletir.

Michel Foucault

Um profissional de comunicacédo contribuira, certat@etanto para uma gestdo mais
eficiente das bibliotecas como para atracao eif@gho de utilizadores. E néo sera esta
orientacao o garante da sobrevivéncia destas wsdadel informac¢do no contexto atual
tecnoldgico, numa comunidade global?

Mas precisardo as bibliotecas de profissionais @®uaicacdo? Esta € a questédo
principal deste relatério. Mas outras se impdéemgue faz um profissional de
comunicacdo numa biblioteca? Qual a sua misséqgetivids e que contributo podera
dar?

Se olharmos para a trajetéria historica da Humaeideemos que a palavra mudanca
nao € marcada apenas pela semantica no discursacambém pelo contexto e pelos
aspetos internos e externos que lhe dédo sentiddaha tem sido, ao longo do tempo,
a esséncia do préprio homem que se move, contimtame procura de novos saberes
para mudar a realidade que o rodeia. Através delgmes passos vao-se fazendo
grandes transformacdes, para as quais a inforneagdmmunicacéo tém-se constituido
como fulcrais ferramentas.

Apesar de muitas vezes estes conceitos se corgumdantende-se por informagdao,
segundo Adriano Duarte Rodrigues (2000: 29),

a transmissdo de um saber entre alguém que o detélguém que € suposto nédo a
deter, enquanto a comunicacdo € a partilha de ureanma experiéncia de vida por
parte de pessoas que se reconhecem reciprocamem® aletentoras de uma
identidade comum. A comunicacdo estabelece umgaelantre um locutor que se
assume como eu e alguém que é, ao mesmo tempopana o locutor e um eu para si

préprio.
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O século XX e o atual sdo marcados por tornar éstasformacdes mais aceleradas e
profundas, gerando no entanto uma sociedade cddtiad Uma sociedade que
acumula riquezas, produz e dissemina informaca®,cqumunica em rede, transpondo
barreiras geograficas e temporais, mas que aindaenéontrou a justa solucdo de
distribuicdo das riquezas e da plena e pacificaieéncia com as diferencas culturais
da Humanidade, e até da prépria distribuicdo eiipatda informacao/conhecimento.
Dentro das instituicdes desta sociedade, em pentemeudanca, estd a biblioteca
publica que possui uma caracteristica singahberta a todos sem distincdo de idade,
raca, sexo, religido, nacionalidade, lingua ou cg@d social (Manifesto da
IFLA/UNESCO, 1994), acompanha e ajusta-se as mudancas operadasiedadec
mas mantém-se intacta na prossecu¢do da sua ndssd@lisseminadora do saber,
preservadora da memoria cultural da humanidadenadora permanente de cada
cidadao.

E também nas bibliotecas houve grandes mudancasa, defas € dar a funcéo
informacg&o maior destagque em sintonia com o panzsaligtual do foco na informacgéo e
comunicacao. A biblioteca publica, por um lado, ®momunicagdo como 0 processo
continuo, que se materializa na disseminacdo ddiecimento, em todas as suas
vertentes. E por outro, deve focar-se na relac&ongantém com os seus utilizadores,
gue se apresentam cada vez mais exigentes amimehacional, ja que estes solicitam
cada vez mais a atualidade quer dos conteudosiqeezquipamentos disponiveis. Isto
leva as bibliotecas a adotar técnicas de gest&otemqnam implicito o reconhecimento
da necessidade de otimizar todos 0s seus recu@nsyista a oferta de servicos com
elevados padrdes de qualidade. Ou seja, o valdafuantal da biblioteca ndo depende
s6 dos seus conteudos, mas depende igualmenteadeapacidade para motivar e
estimular os seus utilizadores e do consequenaeioelmento de proximidade que
consegue estabelecer com os seus utilizadores.

E desta forma que o profissional de comunicaci@ pedum papel preponderante na
biblioteca publica, tendo algumas bibliotecas auiistem ter elementos nas suas

equipas para a comunicacao.

! Este manifesto foi preparado em cooperacao corntemhtional Federation of Library Associations
(IFLA) e aprovado pela UNESCO em Novembro de 1994.
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Mas vejamos antes de maisewolucao silenciosa que as bibliotecas foram sujeitas,
para que melhor compreendamos o trabalho de unsgmfal de comunicagdo nas

bibliotecas e a importancia da gestéo da informagao

3.1- A Rede Nacional de Leitura Publica. O ProgramaNacional de Leitura
Publica.

Segundo o Manifesto da IFLA/UNESCO sobre bibliosegéablicas (19943,

a biblioteca publica — porta de acesso local aohlmmimento — fornece as condicdes
basicas para a aprendizagem ao longo da vida, pama tomada de decisdo

independente e para o desenvolvimento culturahdividuo e dos grupos sociais.

A biblioteca publica é o centro local de informag@oe torna prontamente acessiveis
aos seus utilizadores o conhecimento e a informde&dodos os géneros.

Os servicos da biblioteca publica devem ser ofdmicom base na igualdade de
acesso para todos, sem distincdo de idade, raga, seligido, nacionalidade, lingua

ou condicédo social.

Porém, as bibliotecas publicas tém vindo a asswanilpngo dos anos, varios papéeis.

Na perspetiva de Sérgio Mangas (2011),

Estes v8o desde a biblioteca-memoéria, preocupadsichmente em conservar o
patrimoénio escrito para as geracbes futuras, a ibtielca-estudo, suporte da vida
académica e escolar, ou a biblioteca-lazer, ocupaa mdultiplas actividades de
animacao com o propésito de incutir o gosto pelauta, para chegar a outros papéis
mais actuais. Esses papéis exigem, atualmenteiphstécas e aos bibliotecarios que
as dirigem, respostas concretas face aos novodidesanecessidades de informacédo

das pessoas.

Hoje precisamos de uma biblioteca completamengxidinada para o utilizador. Esta
nova biblioteca deve-se constituir como instrumemte transformacdo social,
desbravando caminhos verdadeiramente inovadoraa®vérsais a toda a sociedade, na
sustentacdo dos principais objetivos, reconheciditernacionalmente para as

2 Em: http://archive.ifla.org/VIl/s8/unesco/port.htm
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bibliotecas publicas, e que sdo o0 acesso localoamiacdo, a promocéo da leitura e a
defesa da liberdade intelectual.

O Manifesto da UNESCO afirma este papel centrabitiioteca publicaenquanto
forca viva para a educacédo, cultura e informacédog@no agente essencial para a
promocdo da paz e do bem-estar espiritual atravespdnsamento dos homens e
mulheres.

As missdes-chave das bibliotecas publicas, tal catafinidas no Manifesto da
UNESCO, estéo relacionadas com a informacao,raditg a educacéo e a cultura. Tém

como objetivos:

criar e fortalecer habitos de leitura nas criancagsde a primeira infancia; apoiar a
educacéo individual e a autoformacdo, assim comedacacgéo formal a todos os
niveis; estimular a imaginagdo e criatividade dagamgas e jovens; promover o
conhecimento sobre a heranca cultural, o aprecapeirtes e pelas realizacbes e
inovagOes cientificas; facilitar o acesso as difées formas de expressao cultural das
manifestacdes artisticas; fomentar o didlogo intétreal e, em especial, a diversidade
cultural; apoiar a tradicdo oral;, assegurar o acesdos cidaddos a todos os tipos de
informagdo a comunidade; facilitar o desenvolvinoedia capacidade de utilizar a
informacdo e a informética; apoiar, participar ee s1ecessario, criar programas e

atividades de alfabetizacdo para os diferentes gsugtarios.

No dia 3 de abril de 1986 foi publicado no “Diada Republica”, Il série, um despacho
da Secretaria de Estado da Cultura que pode coasik um marco historico para as
bibliotecas publicas em Portugal. O objetivo dedsspacho visava a criacdo de
condi¢cdes que conduzissem ao estabeleciméatoma politica nacional de Leitura
Publica, através da implantagdo e funcionamentolaege eficaz de uma rede de
bibliotecas municipais.

Em 1987, o Decreto-Lei n.° 111/87, de 11 de maextabeleceu as bases para o
desenvolvimento de contratos-programa entre govemlugarquias para a construgéo de
bibliotecas publicas que constituissem uma Redeedara Publica em todo o pais. O
que foi consubstanciado na Rede Nacional de Bddad Publicas (RNBP), tendo sido
aberta ao publico em 1988 a primeira bibliotecaratie, a Biblioteca Municipal da
Chamusca.

Com base no diploma acima citado e ainda no DetmEt:® 384/87, de 24 de

dezembro, foi criado o Programa de Apoio as Bibtias Municipais. Através deste
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fundo, o Ministério da Cultura e o entédo InstitBtortugués do Livro e das Bibliotecas
(IPLB), que hoje corresponde a Direcdo-Geral dad,idos Arquivos e das Bibliotecas
(DGLAB), colaboram com as autarquias na implemeitage bibliotecas publicas
municipais. Com financiamento local e nacionakmitidrio portugués tem vindo a ficar
dotado de um conjunto de bibliotecas municipais, q@s Ultimos 20 anos, operaram
uma verdadeirsevolucao silenciosao panorama cultural portugués.

O primeiro objetivo do Programa era dotar todosargelhos do pais de uma biblioteca
publica, de acordo com os principios e normas ekaiolos internacionalmente.
Tratava-se de uma tarefa que, a partida, se revelidicil, uma vez que em Portugal
nao existiam praticamente bibliotecas que funciee®s de acordo com esses
principios: servicos diversificados para adultqsaea criangas, cole¢cdes abrangentes e
em diferentes suportes, empréstimo domicilianoelacesso as estantes, entre outros.
Desde o0 seu inicio, o Programa baseou-se na crikgfarcerias entre a administracao
central e local, que tém vindo a possibilitar atdlesgdo e a modernizagdo das
bibliotecas publicas. Propriedade dos municipicsjac biblioteca integra secc¢des
diferenciadas para adultos e criancas e tambénc@spalivalentes para atividades de
animacao, coloquios, exposicoes, etc. No que raspsicolecdes, para além de livros,
jornais e revistas, as bibliotecas reinem docurseatmlio, video e multimédia, de
modo a acompanhar as correntes atuais da literatlaraciéncia, das artes, etc.
Disponibilizam ainda servicos baseados nas tecradate informacéo e comunicacao,
sendo o mais generalizado o de acesso a internet.

O investimento em infraestruturas nao foi acompdatto investimento em contetdos
culturais. O reconhecimento dessa lacuna motivauisgdo, em 1997, do chamado
Programa Nacional de Promocéao da Leitura pelo dRta®, e atualmente a DGLAB.
Tal como consta neite do Observatério das Atividades Culturais, o Prograinha

como objetivos:

1. Desenvolver um programa integrado de promocédedara e de difuséo do livro,

visando a criagdo e a consolidagdo de habitos derke no nosso pais; 2. Apoiar e
colaborar com outras entidades na realizacdo deggtos especificos no dominio da
leitura, de &mbito nacional, regional ou local djiilos a publicos diversificados, que

contribuam para minorar o iletrismo e a exclusaeiah 3. Apoiar e promover agdes

¥ Num universo de 308 municipios (continente e Jlhs&o 194 as bibliotecas que atualmente integram o
Programa da Rede Nacional de Bibliotecas Pulblicas RNBP), in
http://rcbp.dglb.pt/pt/Bibliotecas/Bibliotecas/Pags/default.aspx.
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concertadas no dominio da difusdo do autor e dmlivo Pais, em articulacdo com

entidades e instituicdes culturg®liveira, 1998).

Na sua genese, o Programa abrangia um conjuntrsifiv@do de projetos de promocao
da leitura a serem concretizados em diversas uitgié¢s (que ndo exclusivamente as
bibliotecas municipais) e visava estabelecer pms&om outras entidades, procurando
rentabilizar recursos e conjugar esforcos.

Em 1997 foi criado o Programa de Itinerancias diituto Portugués do Livro e das
Bibliotecas, através do qual foram promovidas patighilizadas centenas de agfes por
ano as bibliotecas da Rede Nacional de Bibliotéu#sicas. Estas a¢des incluiam as
mais diversas modalidades, comateliers espetaculos, cursos breves de literatura,
comunidades de leitores, exposicdes biobiblioga&fientre outras, e eram dirigidas ao
leitor, no seu sentido mais lato. No entanto, dirpde 2002, consciente de que este
Programa deveria ser preferencialmente um instrtonpara a criagdo de novos
publicos leitores através de uma politica ativaaabate a iliteracia e aos baixos niveis
de leitura, o IPLB infletiu a sua estratégia e elegomo essenciais as acdes dirigidas ao
publico infanto-juvenil, bem como as dirigidas anediadores da leitura, elementos
privilegiados neste processo de formacao de patsneitores.

Desde o seu inicio, este Programa assentou nuwcplotde colaboracéo entre o IPLB
e as autarquias, assumindo as bibliotecas murscipeagradas na RNBP, um veiculo
de difusdo e implementacdo das a¢fes semestralieueiigidas pelo IPLB, mediante
concurso. A periodicidade dessa atribuicdo passais tarde, a ser anual e nos ultimos
anos deixou de existir. Esperemos que a politittarall seja revista e, no que toca as
bibliotecas, que a atual DGLAB consiga estabelecque se pretende das bibliotecas
publicas nos dias de hoje e promova programasale ppra as mesmas.

No mesmo ambito ndo nos podemos esquecer do péprde importante que teve a
Fundacado Calouste Gulbenkian (FCG), através d&setco de Bibliotecas e Apoio a
Leitura (SBAL), entretanto extinto, quer na pronm@ianimacdo da leitura, quer no
apetrechamento de fundos bibliograficos das bidias publica$.A partir de 2003, a
FCG passou a conceder esse apoio sob a forma darsoranual — o Concurso de
Apoio a Projetos de Promocéo de Leitura em bildedepublicas. Projeto que, de um

4 Em 1957 o Departamento de educacédo da FCG cemtEm chamado Servico de Bibliotecas Itinerantes
(SBI), mediante sugestédo de Branquinho da Fonsedganominado, em 1983, por Servico de Bibliotecas
Itinerantes e Fixas (SBIF). Em 1993 passava a @ede Bibliotecas e Apoio a Leitura (SBAL) e em 19
de dezembro de 2002 era definitivamente extintodpaisdo do conselho de administracdo. As unidades
e 0 espolio sdo entregues aos municipios.
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modo continuado, tem por objetivo formar leitorefiminuir, a médio e longo prazo, os
niveis de iliteracia. A ele podem concorrer todabialiotecas publicas do Continente e
das Regides Autbnomas. No que concerne a Biblidtkoacipal de Faro, foi atribuido
apoio a 3 candidaturas de projetdsn jovem, um livro, um leitq2003);Brincar a ler
(2007);Cinema entre linha§010).

Com os seus principais objetivos de promoc¢do dardeie o desenvolvimento de
competéncias de leitura em diferentes contextas,sido a agdo do Plano Nacional de
Leitura (PNL) a partir de 2006, o qual inclui abllmtecas publicas, nomeadamente
atraves de protocolos assinados entre o Ministi&riBducacédo e as autarquias locais.

O PNL atribui um papel estratégico as redes dedbiislas — Rede de Bibliotecas
Escolares (RBE) e RNBP — como suporte para o debamento das acoOes
programadas, designadamente o apoio a escoladi@duias escolares na gestdo das
atividades de leitura.

Conclui-se assim que ao longo de duas décadages pogramadas e levadas a cabo
pelo Estado, tiveram na sua génese duas grandggagdes: o intento de articulacdo
entre os setores cultural e educativo, traduzidgnasica pelo apoio das bibliotecas
publicas municipais as bibliotecas escolares equm toca a promocao da leitura o
apoio da Fundacéo Calouste Gulbenkian e a implem@&otdo Plano Nacional de
Leitura.

3.2 — A relevancia do tema: enarketinge a comunicacédo na prética profissional

Sempre que ensinares, ensina também datudd que se ensina.

José Ortega e Gasset

Vivemos num modelo de sociedade onde a informag&nesontra presente da forma
mais emergente possivel.

Atualmente, um dos novos paradigmas da educacwehder a aprender; isto é,
adquirir habilidade e capacidade para aprenderrsabter, utilizar e gerar nova
informacéo, pelo que a sociedade de informacéoeedims cidaddos um processo

continuo de aprendizagem, ja que a informacéao & wex mais efémera.

® Pesquisa efetuada nsisesda DGLB e RCBP.
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As bibliotecas publicas sdo fundamentais dentrsidtema educacional de um pais,
porque como parte integrante do sistema de infdimagodem colaborar fortemente
para o processo continuo de aprendizagem e cofistre; literacia$.Partindo destas
premissas, muito atuais e presentes no nosso @ujdanalisa-se aqui a questdo da
expansdo da comunicacao e da proliferacdo dos mseuas1de acesso a informacao nas
bibliotecas.

Nas Ultimas décadas, as bibliotecas tém assistidprofundas transformacgdes
decorrentes da evolugdo das tecnologias de inf@onaccomunicacédo (TIC) e da
emergéncia das designadas Sociedades de Informalfi@onhecimento.

Como é referido na publicacdo da UNESO®wards knowledge societi¢2005), a
sociedade de conhecimento € uma sociedade quenéngdida pela sua diversidade,
devendo promover a partilha de conhecimento e ndeawmas de solidariedade
envolvendo tanto as geracdes atuais como futuras.dvemergéncia de uma sociedade
de informacdo gerada por uma revolucdo tecnolég@&a deve apresentar-se como
Unico meio de alcancar a sociedade de conhecimEmogrowth of networks alone will
not be able to lay the groundwork for the knowledgeiety.[...] Thus, information is

in many cases a commodity, in which case it is boog sold, whereas knowledge,
despite certain restrictions (defence secrets,|lettual property, traditional forms of
esoteric knowledge, for example), belongs of riglany reasonable mindidem)

O excesso de informacdo ndo € necessariamente dent®nhecimento. Segundo a
mesma fonte acima referida, muitos especialistassideram que o0 crescimento
acelerado das novas tecnologias podem ajudar aasupma série de restricdes, por
exemplo ao nivel do conhecimento cientifico e t&mgioo, que até agora eram muitas
vezes guardados por razfes estratégicas. No eneigstem ainda velhos obstaculos
que dificultam o acesso ao conhecimento, nomeadamexclusdo social, sendo este o
verdadeiro desafio da construgéo da sociedaderdecimento.

Na sociedade de conhecimento, cada individuo desendolver competéncias para
distinguir entre informacdo util e indtil. E negterspetiva, que um dos principais
desafios que se impds foi o de converter a bildatentre outras vertentes, num servico

onde os seus utilizadores pudessem adquirir umuctnjde competéncias que 0s

® Como refere Benaventet al (1996) define-se literacia como as capacidadeprdeessamento de
informacéo escrita na vida quotidiana. Essas cdpdes, quando integradas num contexto informativo
mais complexo, com novas tecnologias de informaciovos meios de comunicagdo, exigem uma Vvisao
mais ampla do conceito de literacia, abrangendaipiad e complexas competéncias. Pelo que, na
acecdo de Gomes (2003), o conceito de literacissppde untontinuumde competéncias que pode ser
medido através de proficiéncia na utilizacdo dépsede informacéo.
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tornassem mais autbnomos na pesquisa, selecd@am@zagio da informacéo. Ou seja,
numa sociedade onde se privilegia 0 acesso pulgietyito e equitativo a informacéao,
foi também lancado um novo desafio as bibliotecassbibliotecarios: o de apoiar os
utilizadores na conversdo em conhecimento, ou sem,informacdo util, pratica e
aplicavel, toda a informacdo a que tém acesso, ocada mais, através do
desenvolvimento de tecnologias, designadamenteaet.

Esta criou uma situagdo em que € possivel cadeoreanais frequéncia contactar com
o utilizador através de correio eletronico, bem earacesso aos catalogos em linha,
considerando assim o0 contacto regular e mais edonprelementos chave para
assegurar a fidelidade do utilizador.

As transformagfes sociais e tecnoldgicas ocorriges Ultimas décadas e as novas
teorias educacionais, incluindo a generalizacaaeéia da aprendizagem ao longo da
vida, vieram dar uma nova dimenséao as bibliotecas.

Estas passam a ter uma nova misséo, ndo abrangpeedas o papel de facilitadoras de
informagdo, mas procuram, simultaneamente, potenoiadesenvolvimento de
competéncias e de capacidades de forma a intarpgstm mesma informacdo e
produzir conhecimento.

Isto traduz-se numa crescente preocupacdo comessdgs dénfoliteracia provocada
pelo aumento “bombastico” da quantidade de infoBmague hoje é produzida e
disponibilizada principalmente em ambiente web, ausociedade cada vez mais
tecnoldgica. (Henriques, 2011)

A Literacia da Informacadabrange o conhecimento das proprias necessidades e
problemas com a informagdo, e a capacidade parantifiear, localizar, avaliar,
organizar e criar, utilizar e comunicar com eficaca informacédo para resolver
problemas ou questbes apresentadagDeclaracdo de Praga, 2003n
URL:http://portal.unesco.org/pv_obj_cache/pv_obj_id BAG0518A5E4524F2E44C80D3B09
C654C80000/filename/PragueDeclaration)pdf

bY

De facto, o termo surge associado a aprendizagemloago da vida, ao
desenvolvimento do sentido critico, a capacidadesdelucdo de problemas e tomada
de decisbes com autonomia. Segundo Webber (2@3mperativo aprender a
aprender, ter comportamentos informacionais quelusnm a consciéncia da
necessidade de informagéo, a capacidade de pesquaaliacdo da informagao em

todos os formatos, a utilizag&o/reutilizacdo e coibacado da mesma.
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O papel das bibliotecas esta inteiramente ligador@acdo ao longo da vida e a
promocédo da literacia da informacdo, com especitdsé a posicao privilegiada que
ocupam enquanto mediadoras no processo de aprgagizaacesso ao conhecimento.
Convém referir que a este nivel existe uma dispdedconsideravel entre Portugal e a
realidade internacional, nomeadamente entre pam®® 0s Estados Unidos, Reino
Unido ou Australia, atentos a estas questfes des@mos 70/80. Porém,existéncia
nas bibliotecas de recursos de informacédo divexados e em quantidade, de sistemas
de gestdo da informacdo cada vez mais potentepesdgoal especializado e de uma
tradicdo de décadas no apoio aos utilizadores, desin particularmente capazes de
desempenhar estes pap@lalixto, 2003: 46).

A esta nova misséo das bibliotecas junta-se a tera@ara a criagcdo de produtos que
atendem as necessidades de publicos especificesdesa funcdo da biblioteca
centrada unicamente no utilizador. Assiste-se eatéima multiplicacdo de produtos e
servigos especificos para cada tipo de publica¢@d de plataformas de e-learning e
formacao ao nivel das TIC, tanto para criancagrsyidosos, bem como para publico
com fraca aquisicdo de conhecimentos em novas ltggas; oficinas de férias para
criancas e jovens em periodos de férias escolatksao encontro das necessidades dos
pais que estdo a trabalhar; novas propostas pamac@o dos tempos livres; novos
servigoson-lineg novas formas de disseminar a informacéo). Nested® a fidelizag&o
de publicos torna-se também uma preocupacao domeeslas bibliotecas publicas.
Como anteriormente referido, as bibliotecas publidevem compreender as suas
necessidades e fornecer servicos que satisfacarmews utilizadores/clientes. Os
servicos destinados a satisfazer estas necessidiedesn igualmente ser postos a
disposicéo de todos os tipos de publico, inclugiugos de utilizadores especiais, que
por algum motivo se vejam impossibilitados de zdili os servicos regulares da
biblioteca.

Assim, a expansdo da comunicacdo e a multiplicafionecanismos de acesso a
informacéo, assiste-se a uma especializacéo nia aferprodutos e servigos destinados
a cada publico especifico. As bibliotecas publgassam entéo a ter, tal como qualquer
outra instituicdo ou empresa, a preocupacao cemrdidelizar clientes. Isto obriga a
gue conhegamos exatamente 0 que querem 0S noszaslotes, reais ou potenciais, e
que nos seja possivel aferir o seu grau de sdsfdgaqui advém a proliferacdo de
estudos de opinido, de forma a questionar e girtde forma ampla os “desejos” do

publico, para de forma consequente e refletindesessteresses, se formulem os
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objetivos a atingir, melhorando a qualidade, a sel@vancia na satisfacdo de
necessidades, minimizando custos e rentabilizagxlgosos.

Para isso as bibliotecas deveassuir uma politica escrita de comunicagéo, mimke

e promocao que lhes permita empreender uma promplgéaificada dos seus servicos
junto do publicoA politica deve incluir uma estratégia de marketengomunicacao e
métodos de avaliacdo dos programas promociofi&sA/UNESCO, 2003: 112). Para
aplicacdo desta estratégia as bibliotecas devesupgsessoal com formagéo que lhes
permitam utilizar os meios de comunicacdo para pr@mem 0S Seus Servicos e
responder a questdes colocadas por oOrgaos dessaaomaneios Iflem). Esses
profissionais devem estar familiarizados com asités de comunicacdo e redes

informaticas e de telecomunicagoes.

3.3 — A extenséo cultural: formagé&o de leitores?

Toda a cultura é um didlogo com o seu tempo.

Vergilio Ferreira

As bibliotecas publicas sdo o equipamento cultpoalexceléncia da leitura.

Desse ponto de vista, as suas atividades poderamris&ideradas, de uma ou de outra
forma, como atividades de promocéo da leit@amo imperativo social, a leitura é a
Unica forma de consumo cultural que exige uma t&mu seja uma aprendizagem
anterior. Acto essencial de aculturagcdo, é umaiddiete cultural de base, suporte de
aprendizagem escolarizadd...] A leitura responde assim, a uma necessidade

constante no crescimento do nosso ser individugdianto ser socialVaz, 1996: 11).

Ora, pensar a leitura e a animacédo da leitura ceengle também pensar a cultura ou
culturas da comunidade envolvente.

As bibliotecas publicas municipais sdo servicos dmase local para o beneficio da
comunidade onde se inserem, pelo que se devemituonsbmo agente essencial na
recolha, preservagéo e promoc¢ao da cultura localoeia a sua diversidade. Deverdo
entdo oferecer um conjunto variado de atividadeasnii|macao cultural, as quais ndo se
deverdo esgotar nos seus acervos, mas tambémidagesie objetivos do dominio

cultural, educativo, civico e social.
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Neste contexto, animacéo cultural e promocao dardéeserdo conceitos sinbnimos, ou,

pelo contrério, terdo elelferencas conceptuais?

Por animagéo pode entender-se o conjunto de begissagens e servicos propostos ao
publico por profissionais (Seibel, 1983) ou, maiengricamente, o conjunto de
actividades culturais realizadas pelas bibliotecasndo apenas as directamente
relacionadas com os acervos documentais. Destemnvista, animagéo distingue-se
de promocdo da leitura porque esta designara asvidetdes mais especificamente
direccionadas para a dinamizacdo do acervo docuaienta leitura do ponto de vista
das competéncias e, ou, das praticas.

Porém, importa notar que tal distingdo € feita neontexto geral cujo fulcro é a
leitura, seja ela de livros, de jornais, de supsnteultimédia, etc.

Assim, [...] considera-se promocdo da leitura o catjude actividades culturais
levadas a cabo com a finalidade de elevar os nideiditeracia e de fomentar as
préaticas de leitura de lazer, designadamente dedie animacao da leitura o conjunto
de actividades ou ac¢des que visam aproximar alpgpa da biblioteca e promover a

sua frequéncia(Neves e Lima, 2009: 33)

Diversas experiéncias de animacédo realizadas tranam efetivamente as bibliotecas
publicas em novas instancias de mediacdo cultuadl,| contribuindo para o
desenvolvimento de uma cultura de proximidade eedgalizacdo de mecanismos de
participacdo civica e de promocao da cidadania.

Ainda numa outra acecédo, quando se fala de “Liveste tem cheiro, sabor, tem
sentido, oferece-se ao tato e aos olhos. Entdcéréle, mais do que um objeto, uma
ideia que se tem da cultufa?

Ler é um ato culturalAprendemos a ler; lemos para aprender, comunicaantes e
lemos para comunicar, rimos a ler, sonhamos a &namo-nos a ler, lemos a
trabalhar e trabalhamos a ler, descansamos a lg¥,aalormecemos a ler... Passamos a
vida a ler. Ai de nés que aprendemos a (®dz, 1996: 14-15).

Pode-se assim dizer que a promocao da leiturafdrams-se num instrumento coletivo

para proporcionar a cada individuo o mais possileelsaber, da imaginacdo e da

" A este propésito disse Paulo Freire, numa palesivee a importancia de ler, no ambito da relagéo d
bibliotecas com a alfabetizacao de adultos, qedtad do mundo precede sempre a leitura da patasra
leitura desta implica a continuidade da leituraudd@ Para ele, o ato de ler implica sempre peececa
critica, interpretacdo e “re-escrita” do lido, iauk Freire A importancia do ato de ler: em trés artigos
que se completan23?2 edicdo. S&o Paulo: Cortez Editora: EditortbAas Associados, 1989.
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criatividade dos outros. Ou seja, em termos de oodade, 0S servicos de uma
biblioteca traduzem-se diretamente para os indoddiingulares quando se assegura a
transmissdo da memoria coletiva, mas também qusegoomove a insercdo social e a
divulgacdo cultural através de outras manifestagiEegarticipacdo coletiva, como
coloquios, exposicdes, palestras, teatro, musica.

A biblioteca publica, na sua funcdo de lazer, deeentendida como um espaco que
deve oferecer entretenimento através da leituram@vendo-a e intensificando o
empréstimo de livros.

Numa ida a biblioteca, um leitor que procura nod@éa literarias ou simplesmente
desfrutar do seu ambiente simpético, pode-se Bgarepor uma exposi¢cado que esti
patente no seu espacgo. Por sua vez, a tematica ebg33sicdo pode originar interesse
em bibliografia e consequentemente levar o leitotilezar o servico de empréstimo de
documentos. E esta a mais-valia da biblioteca palsidmo atualmente a conhecemos e
na qual as atividades de animacao ou extensaoraluttantribuem para formar um
publico leitor.

Quais as atividades que devem ser promovidas péidistecas publicas? A quem
devem ser elas dirigidas? Para quantos utiliza@do@xsn que regularidade? Em que
locais se devem realizar? Quais as orientagfepalaas culturais para o setor das
bibliotecas? Em que contextos devem ser promowedaalizadas?

Foi para ajudar a responder a estas questdes eaparplementacdo de uma forma
organizada de acdes de difusdo do livro e promdedeitura na Biblioteca Municipal
de Faro que a colaboragao da mestranda fez setartn sido contratada pela Camara
Municipal de Faro, em julho de 2000, para os sesvita Biblioteca Municipal, local
onde permanece até hoje, embora atualmente a deskeanguncdes diferentes.

E, entdo, neste contexto que é fundamental québlistécas se auxiliem de algumas
disciplinas da comunicacdo, comamarketinge as relagbes publicas, as quais atraves
das suas técnicas, podem ajudar a conhecer o rneesaécifico das bibliotecas, tal
como acontece com as organiza¢cdes com fins luogativ

Nesta perspetiva, na segunda parte deste trabaltesemtar-se-a, posteriormente a
descricdo do percurso profissional, a analise lex& do mesmo na contextualizacéo

tedrica damarketingaplicado as bibliotecas e os efeitos dessa aglicagestéo.
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PARTE Il — Discussao Critica do Percurso
Profissional, da sua Evolucao e da Respetiva

Relevancia
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1 — Descricao detalhada dourriculum vitae

1.1 — Percurso académico

» Curso de especializacdo er@iéncias Documentais, ramo Biblioteca e
Documentacagela Universidade do Algarve, concluido em 7 dieojule 2010,

com a classificacéo final de 17 (dezassete) valgresificacdo de Muito Bom.

» Licenciatura emComunicagdo Sociapela Universidade da Beira Interior,
concluido em 26 de julho de 1994, com a média fitteall3 (treze) valores.
[Estagio curricular realizado n&éPM Comunicacdp em Lisboa, com a

classificagéo de 15 (quinze) valores].

1.2 — Reconhecimento de competéncias profissionais

» Obtencéo do Certificado de Formador, no qual foiifesado as competéncias
pedagogicas para exercer a profissdo de Formaglor nstituto do Emprego e
Formacéo Profissional (registo n.° EDF 3380/2003.DG

1.3 — Atividade profissional

» Chefe de Divisdo de Bibliotecas e Arquivos no Mipiw de Faro, em Regime

de Comissao de Servico, por trés anos, com efeipastir de 01/06/2011, cargo

que exerce atualmente.

» Chefe de Divisdo de Bibliotecas e Arquivos, da @anMunicipal de Faro, em
Regime de Substituicéo, cargo que exerceu des8/@R/10 até 31/05/2011.
No exercicio destas funcbes tem gerido a Bibliotdcaicipal, bem como os
Polos da Junta de Freguesia da Conceicdo e dadghaCulatra. Tem
programado, organizado e controlado a atividadeadesdade organica e dos

elementos que a integram, definindo objetivostipal e estratégias de atuacéao,
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estabelecendo prazos e determinando prioridades.cbatribuido, através dos
seus conhecimentos e experiéncia profissional,parssao, valores e objetivos
do servico, gerindo os recursos disponiveis, odmip-0s. Representacao

protocolar da instituicao.

» Estégio curricular na Biblioteca da UniversidadeAdgarve, com a duracdo de
160 horas, sob orientacdo da Dr.2 Margarida VargueBr.2 Nélia Brito
Sequeira, entre marco e junho de 2010 [desenvohtomde um trabalho de
tratamento documental de jornais antigos do fungkidr Franco].

Este estagio permitiu o contacto com uma realiqadéissional diferente da
conhecida até aquela data. O projeto individual divaente, sobretudo pelo
contacto com documentos que ndo se encontram &akbénte, pela sua
raridade, e pelos conteudos ao nivel da imprens@#egsque se apresentaram
como muito interessantes e curiosos. E a BiblioaJniversidade cabe a
dupla missao de preservar a obra para a posteridaa®e também garantir o
acesso a informacao nela contida. O concelho detEar um forte potencial ao
nivel histérico, pelo seu conjunto de historiadpgesa o qual este fundo de
jornais antigos constitui uma referéncia extremamealiosa, pelo que devera
ser amplamente promovido e divulgado. O trabalhetuafio neste estagio
podera ter representado um estimulo para a codédeide outras abordagens
na area dos periodicos, nomeadamente para a selejgivalizacdo dos jornais
que se encontram em pior estado de conservacate opon exemplo, verificar
junto dosite da Hemeroteca de Lisboa, se a Biblioteca da Usid@de possui
alguns titulos dos que estdo em linha naquele,|lpoalendo enriquecer o seu

catalogo através da colocacao delunk

» Técnica superior de 1.2 classe, da carreira deuGimacdo Social, pertencente ao
quadro de pessoal da Camara Municipal de Faro6/@9/2008 a 31/07/2010.

» Teécnica superior de 2.2 classe, da carreira deuBmacdo Social, pertencente ao
guadro de pessoal da Camara Municipal de Faro9d€/2003 a 15/09/2008.

» Acordo de Atividade Ocupacional na Camara MunicggaFaro, de 26/08/2002
a 17/07/2003.
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» Técnica Superior de 2.2 classe, de Comunica¢am@lSoontrato a termo certo
com inicio em 17/07/2000, com duragdo de um ammmaglo por igual periodo.

No periodo de julho de 2000 até a data em quedmieada Chefe de Diviséo,
em regime de substituicdo, exerceu fungdeBibkoteca Municipal de Farpno
gabinete de apoio a gestdo, onde foi responsavel gevico de extenséo
cultural e comunicacéao.

Colaborou diretamente com a Chefe de Divisdo ddidBdtas e, conforme
despacho do Exmo. Senhor Presidente da Camara ipminide Faro, de
18/03/2008, foi nomeada, por subdelegacdo de cé@mgas, sua substituta nas
suas feérias, faltas e impedimentos.

Desempenhou fungbes ao nivel do estudo e planeanmentacdo cultural
desenvolvida pela biblioteca, onde executou corareumia e responsabilidade
a promoc¢ao e organizagao de todas as atividademideacao cultural, bem
como da divulgacdo das mesmas, desde a elaboragéatdriais graficos das
acoOes, redacao de notas de imprensa, organizagiissiers e demais contactos
com a comunicagao social.

Foi responsavel por toda a logistica necessareabzacdo das atividades da
biblioteca e pela gestdo do auditério, nomeadameeta sua cedéncia a
entidades externas ao Municipio de Faro.

Produziu, organizou e colaborou na montagem deséigseexposicoes realizadas
na Biblioteca Municipal.

Desempenhou também tarefas nos setores de adufii@sto-juvenis e
atendimento geral, designadamente nos servicosigeestimo e referéncia.
Adaptou, encenou e representou uma pequena drag@dizda “Lenda das
Amendoeiras”, espetaculo levado a efeito pelosifundeios da Biblioteca e do
Museu Municipal, dirigido aos alunos das escolasatxelho de Faro.

Foi também responsavel pelo servico de permutésras de publicacoes.

» Assistente no Departamento ComercialRigliradio, empresa de publicidade
exterior sedeada em Faro, de marco de 1997 a re&06@D.

» Docente num Curso do 2° Ciclo — PRODEP Il — no lmtivo de 1996/97,
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lecionando as disciplinas dBortugués e Homem e Ambiente Sociaho

Concelho de Loulé.

» Diretora Comercial n@MP - Publicidade e Marketing, Ldaempresa sedeada
em Tavira (1995-1996).

» Colaboradora no jornal regiorabstal do Algarv€1995-1996).

» Estagio, de 4 meses, em Relac¢des PublicdsPivh Comunicacapem Lisboa,
onde desempenhou funcdes de assessoria de impiaaEo, concegcao e
producdo de acdes de comunicacdo, onde tambémeoletgyeriéncia em

arquivo e redacao (marco a junho de 1994).

» Assistente de Producéo do programa “Caca ao T@soexibido naSIC e
produzido pel® & D Audiovisuaisde (julho a dezembro de 1994).

» Integracdo numa equipa que elaborou um documen&n contexto académico,
sobre a Serra da Estrela (1994), no qual desempefuimgdes nas areas de

producéo, realizacao e pos-producéo.

» Locucéo, apresentacao e sonoplastiRédio Racglem Silves (1988-1989).

1.3.1 — Outras fungdes desempenhadas em contexta@dalho

» Presidente de juri na hasta publica para exploraighaafetaria/pastelaria da

Biblioteca Municipal de Faro (outubro de 2012).

» Membro de jari na Xll edicdo do Sé-Video - Festid® Video (2011),

organizado pela Junta de Freguesia da Se€, Faro.

» Presidente de juri da 2.2 fase do Concurso Nacimaleitura, em 5 de abril de
2011.
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» Membro de juri de diversos concursos e procedingedecontratacdo publica

nas plataformas eletrénicas.

» Membro de jari de concurso para recrutamento deigares de Assistente
Técnico na area de Biblioteca e Documentacédo, ntee ao quadro de
pessoal da Camara Municipal de Faro, para o qahbetu a prova escrita e
oral. [Aviso no DR n.° 25950/2008, de 18 de setendar 2008]

» Membro de juri de concurso para recrutamento det@égmico superior de 2.2
classe — carreira de Ciéncias da Comunicacao, atonsr termo certo para a

Camara Municipal de Faro, para o qual elaborowwagoescrita e oral.

» Membro de juri de concurso para recrutamento detéamico superior de 2.2
classe — Jornalismo e Comunicacdo, para o quadrpedsoal da Camara
Municipal de Faro, para o qual elaborou a provaitese oral. [Aviso no DR n.°
16058/2007, de 31 de agosto de 2007]

» Membro de juri de concurso para recrutamento det@égmico superior de 2.2
classe — carreira de design, ramo da comunicagitengente ao quadro de
pessoal da Camara Municipal de Faro, para o qalbsblu a prova escrita e
oral. [Aviso no DR n.° 17830/2007, de 22 de agdst@007]

1.4 — Educacéo e formacao complementar
1.4.1 — Como formadora

» Apresentacdo da comunicacdo «O papel das bibloteea relacbes com a
comunidade», no Encontro Técnico Municipal promovigela Céamara
Municipal de Faro, realizado no dia 2 de janeir®2@&3, em Santa Béarbara de

Nexe.
» Participacdo na lecionacdo da unidade curricular «d@esenvolvimento

Curricular» do curso de licenciatura em Ciénciagdacacéo e da Formacéo da

FCHS da Universidade do Algarve, tendo proferido auroonferéncia
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subordinada ao titulo «Biblioteca ao servico da woicade: servico educativo
da Biblioteca Municipal de Faro», no dia 10 delad#i2012.

» Conferéncia subordinada ao titulo «O Servico deemsd@o Cultural da
Biblioteca Municipal de Faro», no dia 5 de marco 2841, no ambito da
unidade curricular “Gestéo de Bibliotecas e Med@té do curso de mestrado
em Gestao Cultural, da FCHS da Universidade dorga

» Curso de formacgdo: «Nunca € tarde para @prendetternét Sénior» que
decorreu na Biblioteca Municipal de Faro, durardareses de abril e maio de
2010, cujo publico-alvo foi formandos maiores deabbs.

1.4.2 — Como formanda

» Sessao de Apresentacédo Publica do Plano de Giaséidi para a Administracao
Local (versdo 0.2), no dia 24 de julho de 2013reeas 9h00 e as 17h30, na
Torre do Tombo.

> Il Encontro de Arquivos do Algarve «Gestdo DocumaénClassificacdo», que
se realizou nos dias 31 de maio e 1 de junho d&, 2@l Auditério Municipal de
Olh&o.

» Acao de formacédo «Catar no cata livros: como bemvaar um sitio com
vista para o livro», promovida pelo Cata Livros, Bidlioteca Municipal de
Faro em 9 de margo de 2013, com a duracédo de 5h30.

> |l Encontro Partilhar Leituras — «A Leitura e osvids nas Bibliotecas do
Algarve», promovido pela Biblioteca Municipal deréano dia 8 de marco de
2013.

» 1.° Encontro «KOHA 3.8: Sistema Integrado de GestéoBibliotecas em

Software Livre», realizado no dia 28 de novembr@d#2, na Escola Superior
de Comunicacédo Social do Instituto Politécnico tdbba.
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» Acdo de formacdo «Mendeley, gestor bibliograficdeepdf’s», promovida pela

Universidade do Algarve e realizada pela bibliotecBmilia Lucia Pacheco, no
dia 21 de novembro de 2012, na Biblioteca da Uédgn a duracdo de 2 horas.

Encontro de Bibliotecas do Algarve, promovido eamigado pela Associacéo
Portuguesa de Bibliotecéarios, Arquivistas e Documldestas, que teve lugar no
dia 20 de novembro de 2012.

IV Encontro das Bibliotecas do Algarve, «A Camirdas Bibliotecas Hibridas
num Mundo Digital», que teve lugar na UniversidddeAlgarve, no dia 30 de
outubro de 2012, das 9h30 as 17h00.

Sessdo publica de discussdo do Plano de Claséifigagra a Administracéo
Local (versédo 0.1), que decorreu nas instalacdetod& do Tombo, no dia 10
de outubro de 2012, das 9h30 as 18h00.

13.° Encontro da Rede Nacional de Bibliotecas Babli <As Bibliotecas
Plblicas Hoje», realizado nos dias 4 e 5 de mai®@E2, no Centro de
Congressos do Estoril, organizado pela Direcado{@eraivro e das Bibliotecas
em colaboracdo com a BAD - Associagdo PortuguesaBibkotecérios,
Arquivistas e Documentalistas.

Acéo de Formagéo «Elaboragéo do plano e relatéretididades em articulagéo
com o SIADAP», promovida pela Comunidade intermiypaicdo Algarve (ClI-
AMAL), nos dias 24 de abril e 16 de maio de 2018, Fearo, com a duracéo

total de 14 horagntidade formadora ainda ndo enviou certificado]

«Encontro de Clubes de Leitura - Partilhar Leitsragie se realizou no dia 23
de marco de 2012, no auditorio da Biblioteca My@tide Faro, entre as 09h30
e as 18h00 (7 horas).

Seminario «Cidadania e Responsabilidade Social»presentacdo do Banco
Local de Voluntariado de Faro, realizado no diad28novembro de 2011, na

Universidade do Algarve.
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» Acdo de Formacdo «Web 2.0 e Biblioteca 2.0», prodaopela BAD —
Associacao Portuguesa de Bibliotecarios, Arquigiggdbocumentalistas, no dia

9 de novembro de 2011, na Universidade do Algarve.

» Seminario «(R)Evolucdo da Informacdo Publica — étwes, Certificar e
Acessibilizar», organizado pela Direcdo-Geral dguiros, ocorrido nos dias 7

e 8 de novembro de 2011, na Torre do Tombo (14shora

» Sessao de esclarecimento «Os Arquivos na Européicacéo de conteudos de
arquivo no Portal Europeu de Arquivos», ocorridadm 21 de outubro, no
Arquivo Distrital de Faro.

» Jornadas da Qualidade: A Qualidade na Administr&gidica, promovidas pela
Camara Municipal de Lagos e realizadas no dia leutigbro de 2011.

» Il Encontro das Bibliotecas Escolares do Algarwiblotecas: Marcos de
Leituras e Reflexdes», organizado pela Direcdo ddedi de Educacdo do
Algarve, no dia 28 de junho de 2011, na Universdadal Algarve.

» |l Encontro de Arquivos do Algarve, que se realinos dias 20 e 21 de maio de

2011, em Portiméao.

» «Encontro de Ciéncias da Informac&o e DocumentaEispetivas atuais», que

teve lugar no dia 12 de maio, de 2011, na Univadsdie Evora.

» Workshop«De Viva Voz — dicc¢éo, articulagéo e colocacadwae», dinamizado
por Afonso Dias, que se realizou nos dias 7 dé,ahr®, 16, 25 e 30 de maio e
3, 13 e 20 de junho, em Faro, num total de 13 h®@& minutos.

» Acgdo de formacdo «Como Comunicar Cultura», pronmeovpkla Direcdo
Regional de Cultura do Algarve, que decorreu dé®Q%s 18h00, em Faro, no
dia 26 de marco de 2011.

» Curso de formacédo profissional «SIADAP 123 — O dwwmento», que
decorreu de 23 a 24 de fevereiro de 2011, em panoovida pela AMAL, no
ambito do POPH, com a duracgdao total de 14 horas.
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» Seminario «Bibliotecas e Arquivos em Conferénca@ganizada pela BAD Sul,

no dia 21 de janeiro de 2011, em Faro.

» Curso de formacéo profissional «Lideranca e Gedéakquipas», que decorreu
de 12 a 14 de janeiro de 2011, em Faro, promowta AMAL, no ambito do

POPH, com a duracéo total de 21 horas.

» Acao de formacdo «Estatuto Pessoal Dirigente»,dpoerreu de 18 a 20 de
outubro de 2010, em Faro, promovida pelo CEFA.

» 13.° Encontro das Tertulias da Qualidade subordirsaxdtema «Auditorias da
Qualidade nas Autarquias Locais», que teve lugadiad6 de junho de 2010,
em Faro, organizado pela Delegacdo Regional SuAssaciacdo Portuguesa

para a Qualidade.

» Palestra «Voz e Saude Vocal», que teve lugar n@@lide maio de 2010, na
Biblioteca Municipal de Faro, no ambito do Cicloddalt (projeto desenvolvido

em parceria com o Hospital de Faro e a BMF).

» 2.° Encontro de Bibliotecas Escolares do Algarvéekacias no século XXI»,
que decorreu no dia 25 de maio de 2010, em Tawiggnizado pela Direcao

Regional de Educacao do Algarve e pela Rede déoRibhs Escolares.

» Acéo de formagaeSistema de Gestdo Documental 1», em 2008, comagatur
de 66 horas.

» Acao «Relacdo Escola-Familia: que desafios naidaak?», dinamizada pela
Escola Superior de Educacdo da Universidade dornfdgano dia 18 de

novembro de 2008.

» Encontro de Gestores Culturais do Algarve «Querndede@mento cultural para
o Algarve?», organizado pela AGECAL — Associaca&estores Culturais, em

Faro nos dias 6 e 7 de novembro de 2008.
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» Seminario«O Novo Regime da Contratacdo Publica», que tevarlog dia 10
de julho de 2008, em Faro, organizado pelo Cengrdestudos e Formacéo
Autarquica (CEFA).

» Acao de formacgao “Marketing para Servigcos de Docuagéio”, nos dias 23 e
24 de junho de 2008, num total de 12 horas, na dgsidade do Algarve,
promovido pela Delegacdo Regional do Sul da AsséoiaPortuguesa de

Bibliotecéarios, Arquivistas e Documentalistg® certificado referente a esta agdo nédo

consta dos anexos, dado o mesmo ainda ndo medegrsiiado pela BAD].

» Workshopde Expressédo Dramatica, que decorreu no dia Ibateo de 2008,

num total de 6 horas, organizado e promovido péala&a Municipal de Faro.

» Acado de formacdo «Ir até a Lerlandia e Viajar Nel&ducagcdo Precoce e
Definicdo de Bebés Leitores», no dia 21 de fevereée 2008, dinamizada pela

Professora Sylviane Rigolet e promovida pela Bibia Municipal de Faro.

» Acao de formacagA Unido Europeia na Internet», que decorreu n@gderde
21, 23 e 26 de novembro de 2007, com a duraca® derhs, organizada pelo
Centro de Informacdo Europeia Jacques Delors, rdaldade de Curso, onde
obteve a classificacdo de Muito Bom.

» Acdo de formacdo «Conta Contos», que teve lugailleoteca Municipal de
Faro nos dias 24 e 25 de outubro de 2007, num detdl2 horas, promovida

pela Direcdo Geral do Livro e das Bibliotecas.

» Curso «Ser e Parecer Eis a Questdo: Marketing, Giocagéo e Relacoes
Publicas em Bibliotecas», promovido e realizada pedsociacdo Portuguesa de
Bibliotecérios, Arquivistas e Documentalistas, deall6 de maio de 2007, num

total de 18 horas.

» Acao de promocao da leitura na infancia «Tapete€patar», dinamizada pelo
grupo Trimagistos no dia 19 de abril de 2007, numa organizacaoucbajda
Associacao Recreativa e Cultural do Algarve (AR@A) Municipio de Faro.
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>

Oficina de Expressédo Musical e Corporal nos dias 15 de fevereiro de 2007,

num total de 12 horas, organizada pela Bibliotecaidpal de Faro / CMF.

Acao de formacdo «Como a Crianca se Torna Leitpre,decorreu no dia 29 de
setembro de 2006, num total de 7 horas, organipatiaBiblioteca Municipal
de Faro / CMF.

Coloquio «Hiperatividade», que decorreu no dia 2 jdnho de 2006,
organizado pela Biblioteca Municipal de Faro / CMF.

Seminario SIADAP — Sistema de Avaliacdo de Desemmpeque decorreu em
Faro, no dia 22 de maio de 2006, organizado pel®RMO certificado referente a

esta acdo ndo consta dos anexos, dado que o masg®foi enviado].

Coloquio «Estilos de Educacdo Parental e Abuso &ede Criangas», que
decorreu no dia 10 de maio de 2006, organizado Rieleoteca Municipal de
Faro / CMF.

Acéo de formacgéo «De Portas Abertas para a Difasengo dia 27 de abril de
2006 na Biblioteca Municipal de Faro, num total d&oras, promovida pelo

Instituto Portugués do Livro e das Bibliotecas @yL

Seminario «As 5 Pontas da Estrela do Gestor Modemee decorreu no dia 6
de abril de 2006, em Faro, promovido e organiza€la Confederacdo dos

Empresarios do Algarve (CEAL).

Curso de formacao profissional «Protocolo», de £ de novembro de 2005,
com a duracéo total de 21 horas, promovido peladgrdrea Metropolitana do
Algarve (AMAL), no ambito do PROAlIgarve.

Acdo de formagdo «Orquestra de Palavras», que lteyer na Biblioteca
Municipal de Faro, de 5 a 7 de maio de 2005, nuiad the dezassete horas e

meia, promovida pelo Instituto Portugués do Livides Bibliotecas.

Acéo de formacéo «Laboratorio de Letras — Da Voz laeros», que decorreu

no dia 6 de maio de 2004, na Biblioteca MunicipalFéro, com a duracéo de
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sete horas e meia, promovida pelo Instituto Podsgdo Livro e das

Bibliotecas.

» Curso de Formacéao Profissional «Técnicas de Lidesarde 29 de marco a 1 de
abril de 2004, com a duracgao total de 28 horasnpvado pela Associagao de
Municipios do Algarve (AMAL), no ambito do PROAIya.

» Certificagcdo de Aptiddo Profissional para Formadwelo IEFP, em 18 de
setembro de 2002.

» Curso de formacéo «A Producao de Eventos Culterai8ibliotecas, Museus e
Arquivos», de 27 a 29 de maio de 2002, num totéldhoras, na Universidade
do Algarve, promovido pela Delegacdo Regional dd &a Associacéo

Portuguesa de Bibliotecéarios, Arquivistas e Docuaestas.

» «Atelier de Literatura Portuguesa do Séx. XX», que decodeeud4 a 16 de
janeiro de 2002, com a duracao total de 6 horamrado pela Prof. Doutora
Isabel Allegro de Magalhaes, promovido e organizaela Biblioteca Municipal
de Faro / CMF.

» Acédo de formagao «Organizacao e Gestdo de Dosidrdformacao Impressos
e Eletronicos», nos dias 29 e 30 de novembro dd,288 Universidade do
Algarve, promovido pela Delegacdo Regional do SuRdsociacdo Portuguesa

de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas.

» Curso Breve de Geografia «Portugal de Ontem, de ldofle Amanha», que
decorreu de 19 a 23 de novembro de 2001, com z&mratal de 10 horas,
lecionado pela Prof. Doutora Raquel Soeiro de Bptomovido e organizado
pela Biblioteca Municipal de Faro / CMF.

» Atelier de Construcao de Marionetas «Os Marotes», nosSdias7, 13 e 14 de
novembro de 2001, num total de doze horas e meganzado pela Biblioteca
Municipal de Faro com o apoio da Fundacdo Calao@stbenkian.

» Conferéncia «A Plasticidade do Papel», pelo PrafldS Sousa Rocha, no dia
21 de setembro de 2001, organizada pela Biblidtgacipal de Faro.
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» XIV Encontro de Literatura para Criancas, nos @&8s26 e 27 de outubro de

2000, promovido pelo Servico de Bibliotecas e Apaideitura da Fundacéo
Calouste Gulbenkian.

» Curso de formacdo de «Novas técnicas de informatiaa Hotelaria —
Escritorio», pela INFORMARCA, com a média final dezasseis (16) valores,

em novembro/dezembro de 1988.

1.5 — Publicacdes

» Cocoordenadora das edigcbes XXXI/  XXXIV  (2003/2)0 XXXV
(2005/2008), XXXVI (2009/2010) e XXXVII (2011) daevista “Anais do
Municipio de Faro”.

» Criacao e elaboracao da newsletter da Bibliotecaidfual de Faro.

» Adaptacdo e dramatizacdo da “Lenda das Amendogides’Ataide Oliveira
(2000).

» Concecdo de textos para os diversos materiais wdgdcdo dos servicos,

projetos e atividades da Biblioteca Municipal deoka

1.6 — Projetos em contexto de trabalho

» Elaboracdo de conteudos para a pagina da Bibliddecécipal para inclusdo no
novosite e portal do Municipio de Faro (maio e junho de1301

» Elaboracdo e implementacdo do projeto «Cinema dmin@s», cofinanciado
pela Fundacdo Calouste Gulbenkian, no ambito douwrea de apoio a projetos
de promocéo da leitura em bibliotecas publicas, eoduracdo de dois anos
(out.2010/set.2012), que tinha como objetivos gepabmover o gosto pela

leitura e incentivar os habitos de leitura e utilg&o da biblioteca publica no
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publico adolescente e jovem adulto com idades ceemglidas entre os 12 e 0s
18 anos, através da exploracdo do cinema e da imagstabelecer e explorar
uma associa¢do permanente entre o filme e o In@otabilizando o potencial

da cinematografia adaptada a partir de obras litead, de uma perspetiva

interativa e participativa de aprendizagem e lazer

» Elaboracdo e apresentacdo da candidatura ao prgetpoio a comunidade
local «A biblioteca vai a sua casa», no ambito dpepo de sustentabilidade do
Forum Algarve/ Multi Mall Management Portugal, gtisha como objetivo
geralcontribuir, em termos de servigo de leitura publipara a democratizacéo
da prestacdo de servigos para a informacao, a ecliwaa cultura e o lazer,
combatendo o isolamento social da populacdo do @boncde Faro com
limitacbes de mobilidadél2 de outubro de 2010).

» Criacao e implementacdo do projeto «Nunca é taade @prender — Internet
Sénior» que decorreu na Biblioteca Municipal deoFdurante os meses de abril

e maio de 2010, dirigido a maiores de 55 anos.

» Coparticipacdo na elaboracdo e implementacdo dmtprLer a Brincar»
cofinanciado pela Fundacédo Calouste Gulbenkianambito do concurso de
apoio a projetos de promocao da leitura em bildagepublicas, com a duragéo
de dois anos (ago.2006/ago.2008), que tinha corjativis geraigoromover o
gosto pela leitura e incentivar os habitos de leite utilizacdo da biblioteca
publica nas familias com criancas entre os 0 e asds. Intervir precocemente,
envolvendo a familia enquanto intermediério prigilelo entre a crianca, a

biblioteca e o livro

» Coparticipacao na elaboracéo e implementagcao getpreUm, jovem, um livro
e um leitor» cofinanciado pela Fundacédo Calousttbénkian, no ambito do
concurso de apoio a projetos de promocéo da led@nrabibliotecas publicas,
com a duracdo de um ano (out.2003/out.2004), aqba ttomo objetivos gerais
promover o gosto pela leitura, incentivar habitcs l@itura e a utilizacdo da
biblioteca publica em jovens na faixa etaria erise9 e os 14 anos
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1.7 — Competéncias e experiéncias artisticas

» Tem dois cursos de Teatro. O primeiro foi ministrgeelo (extinto)Teatro
Laboratério de Farce o segundo pel@ICC (Grupo de Intervencéo Cultural da
Covilha).

» Fez parte do grupo de teatro ama@diruta de Silves (1984-1989).

» Integrou o grupodrleatrubj Grupo de teatro da Universidade da Beira Interior
(1992-1993).

1.8 — Aptiddes, competéncias pessoais e sociaisteresses

» Linguas:
Portugués — lingua materna

Inglés, Francés e Espanhol — leitura e compreenséao

» Informética:
Possui conhecimentos informaticos que abrangesuftwarede tratamento de
texto e outros (consulta de bases de dados, n@®gacinternet), dominio dos
programas do Office (Outlook, Word, Excel, AccesP@werPoint), e dos
sistemas operativdgS-DOSe ambiente WindowsConhecimentos basicos das
aplicac6es graficas (Adobe llustrator, Photoghop
Conhecimentos praticos dos programas de gestdomsmtal DocBase e
Bibliobase.

Experiéncia na utilizacdo da aplicacdo AIRC —e8ist de Gestdo Documental.
» Boa capacidade comunicativa, tanto verbal comotasespirito de equipa e de

lideranca. Os seus interesses maiores sao as Sjageleitura, o cinema, a

musica, o teatro.
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2 — O papel da formacdo e da experiéncia na consg@o da identidade

profissional

N&o se pode criar experiéncia. E pregassar por ela.

Albert Camus

Na descricdo do curriculo, feita no capitulo aoterpara além da formacdo em
Ciéncias Documentais, através da qual se firmou desejo e se consolidaram
conhecimentos profissionais, verifica-se uma linbandutora no dominio da
comunicacao.

Destacam-se a diversificacdo das formacbes reabzad as diversas e diferentes
experiéncias profissionais.

A formacdo profissional deve abranger ndo sé aliatigdo permanente de
conhecimentos, mas também integrar outras dimensSegundo Antonio Noévoa
(1992), a formacédo deve estimular uma perspetiti@aique forneca meios que facilite
as dinamicas de “auto-formacao participada.” Carskde, portanto, que a formagao
implica um processo de mudanga, um investimentsgagéscom vista a construgdo de
uma identidade, que é também uma identidade piaiels

Nesta perspetiva, a formacdo deve ser entendid® comprocesso que articula um
percurso pessoal e uma trajetéria profissional, iiee se confunde com uma simples
acumulagéo de conhecimentos e cursos.

Assim, no percurso formativo aqui apresentado,isiidise, por um lado, a importancia
dada a atividade profissional exercida em diveesd#ferentes contextos, por meio de
experiéncias vivenciadas, e de situacdes envolvarnidmcdes sociais que contribuem
decisivamente para o0 processo de formacdo, e pbtp,oq interesse por uma
diversidade de areas de conhecimento, que permitentrabalho de reflexdo critica
sobre as praticas e de construcao permanente delentiddade pessoal.

A formacao formal inicial, a licenciatura em Coneagéo Social, tem-se revelado um
suporte estrutural para a questéo do desenvolvinenfissional. Sendo este entendido
como um processo que contribui para o desenvolonesas competéncias
profissionais atraves de experiéncias de diferigntele, tanto formais como informais,

revelando-se essencial a variedade de experiémamsanas.
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A formacdo complementar, na sua diversidade, veidaa a melhorar o desempenho
profissional e a pods-graduagcdo a experienciar ndesafios no ambito da atividade
profissional.

Desde o0 ano 2000 a desempenhar funcbes na Bildideaicipal de Faro (BMF), a

sua contratacdo teve como objetivo principal o ¢damento e organizacdo da
inauguracdo do novo edificio da biblioteca, marcansin ponto de viragem na
Biblioteca Publica de Faro e a responsabilidadextiensao cultural da mesma.

Da experiéncia trazida do estagio curricular feilmma agéncia de comunicacad,RM

- Comunicacap considerada uma das melhores, sendo mesmo arnugh@ortugal
naquela altura, apresentou uma proposta de congdoigaara a inauguragao do novo
edificio da Biblioteca Municipal, a sua diretora,Chefe de Gabinete do Projeto
Municipal de Bibliotecas, e apresentou o programaetbcdes publicas a desenvolver,
nesse mesmo ambito. Esse programa tinha como galratdjetivo planear e determinar
as acOes de comunicagéo a desenvolver para quaesageen que se queria transmitir
chegasse ao publico-alvo. A mensagem geral emraafia “nova” biblioteca municipal
face a regido e ao exterior como centro local deir@) conhecimento, informacéo e
lazer, aberto a todos os cidaddos sem qualquengdisf promovendo a animacao
cultural e desenvolvendo a cooperacéo entre odemyarbanos, nomeadamente escolas
e instituicdes de solidariedade. Em ambito resteta necessario difundir a imagem da
bibliotecéaria responsavel, os contactos da nov#l#ba, os novos servicos disponiveis
e 0 espolio documental, junto dos cidadaos em ,geratib das entidades oficiais, dos
lideres de opinido e da comunicacao social loceg®nal.

A partir deste programa, foram delineadas as agéesomunicacdo com os diversos
eventos a desenvolver e a planificacdo para a etiracdo dessas mesmas acoes.
Dessas acdes fizeram parte a producdo de contpadms concecao de uiger e de
uma brochura ilustrativos, respetivamente, do da idauguracdo da biblioteca
municipal e da apresentacdo de todos os novos;ssrei valéncias do novo edificio,
elaboracdo da lista de convidados, producdo deitesnwececdo dos convidados,
organizacdo de pessoal e logistica maféee-breakmesa de honra, poetas convidados
e espetaculos a apresentar no dia da inauguragAsti¢a para os convidados de honra,
notas de imprensa para a comunicacao sockdtisele informacéo para entregar aos
jornalistas, previsdo de registos fotograficosewi@ monitoring de imprensa apos o

evento.
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A 23 de abril de 2001, a Biblioteca Antonio Ramas&foi inaugurada. Foi o culminar
de um trabalho preparatério intenso, ja que adidta abriu as suas portas com as
estantes cheias de novos documentos, todos el@dasae a apresentacdo de um novo

lugar de encontro, em Faro, num novo modelo deobdala publica.

2.1 — O local de trabalho: Biblioteca Municipal Anbnio Ramos Rosa

O amor cerra os olhos, ndo para ver mas para abmona obscura

transparéncia, a espessura das sombras ligeiragndulacdo ardente: a
alegria. Um cavalo corre na lenta velocidade dagaas. O amor conhece-se
sobre a terra coroada: animal das aguas, animalfdgo, animal do ar: a

matéria é s6 uma, terrestre e divina.

Anténio Ramos Rosa

Muito sucintamente faz-se uma descricdo do edifieidiblioteca inaugurado em 2001
e dos seus servicbs

A BMF é uma unidade documental que faz parte dis&ivde Bibliotecas e Arquivos,
dependente da Camara Municipal de Faro. Nela trabal atualmente, vinte e oito
pessoas, das quais 4 bibliotecarios e 8 técnicadisgionais de biblioteca e
documentacéo, 5 técnicos superiores, 6 assistiEti@isos, 3 técnicos operacionais e 2
vigilantes. O edificio da biblioteca projetado pAlmuiteto Anténio Centeno Santos foi
inaugurado em 23 de Abril de 2001. Insere-se nustovplano de renovacao urbana,
que privilegia este local como zona verde da cid@den uma outra entrada do lado do
Jardim da Alameda, estéa localizada a cinco minaigeé do centro da cidade e é servida
por uma rede de transportes urbanos.

Serve um concelho com 64560 habitantes (censosOd&),2distribuidos por seis
freguesias, embora a maioria da populacéo residadnas freguesias urbanas, sendo

uma biblioteca de tipologia “Z*Acolhe ainda um elevado niimero de estudantes que

8 Informacao retirada da pagina web da BMF/Camaraidilpal de Faro e do manual de procedimentos.

® No programa de apoio, disponivel sie da DGLAB, estdo disponiveis trés programas-tipo de
bibliotecas: BM1, BM2 e BM3. Estas tipologias senveespetivamente, os concelhos com populagéo
inferior a 20 000, entre 20 000 e 50 000 e superi®d® 000 habitantes. No caso da BMF, a sua tipnlog
teve como referéncia os censos de 1991.
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frequentam a Universidade do Algarve, bem comoplagédo que trabalha em Faro e
reside nos concelhos limitrofes.

O edificio situa-se no espago anteriormente ocupgexioum antigo matadouro, cuja
fachada neo-islamica, datada de 1897, foi presan/adiblioteca insere-se na Rede
Nacional de Bibliotecas Publicas e veio dar regpasim desejo ha muito manifestado
pela populagéo, tdo importante para o desenvoltonaritural e o lazer de todos. Com
uma &rea construida de 2567%, mistribuidos por 3 pisos: cave, rés-do-chdo e pis
superior, € composta por varios servicos. Ao niletés-do-chéo encontra-se o bar; o
bengaleiro; um auditério polivalente; o atrio; ddd@ de empréstimos/informacéo; o
setor de audiovisuais; o setor infantil e juveaikala do conto; atelier de expresséo
plastica/ecoteca; a bebéteca e uma zona de aesssvado. No piso superior situam-se
o setor de adultos e outra zona de acesso condiwoao publico com gabinetes de
trabalho; sala de reunibes; secretariado. O depdstdocumentos, a sala do livro
antigo, sala de restauro, a sala das maquinas@dacdes estdo situados na cave.

E miss&o da Biblioteca Municipal de Faro contripara o pleno desenvolvimento de
valores humanos fundamentais e o exercicio dogatirdemocraticos e de cidadania.
Neste sentido proporciona o livre acesso a cuuaanformacao a todos os municipes,
independentemente das suas ideias, sexo, racacuoliteal, credo religioso ou opgéo
politica.

Para isso facilita 0 acesso da populacéo, de fgnataita, ao uso de equipamentos de
tecnologias de informac&o e comunicacédo e a cansuleitura de livros, periédicos,
documentos audiovisuais, multimédia e eletroni@akjuirindo-0s, organizando-os e
disponibilizando-os para, deste modo, dar respastaecessidades de informacéo,
cultura, lazer e educacao permanente das pessopkno respeito pela diversidade de
gostos e escolhas, segundo os principios defipdlmsManifesto da UNESCO para as
bibliotecas publicas.

Como importante centro difusor de conhecimentdjwdade da Biblioteca Municipal
Antonio Ramos Rosa € desenvolvida segundo prirgipieentadores que tém como

objetivos especificos:

- apoiar o ensino formal e ndo-formal, a auto apeagdim, 0 ensino pré—escolar e
grupos com necessidades especificas;

- proporcionar a todos 0os municipes informacéo gtiualizada sobre o concelho;
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- facultar a todos, sem distingdo de raca, sexajideli nacionalidade, lingua ou
condicdo social, 0 acesso gratuito a um grande raidemeios de informacgéo e
entretenimento;

- permitir um acesso gratuito as novas tecnologiasfdemacao;

- promover a dindmica cultural local, contribuindegpa manutencao e divulgacéo
da memodria coletiva;

- contribuir para a criacdo e manutencdo de hibédsitlira, através da promocao

de diversas estratégias, atividades e projetoduisagéo.

Produtos e servigos oferecidos

A BMF disponibiliza varios servigos, designadamenteservico de informacdo e
orientacdo, a consulta de presenca, o empréstimuciidrio, 0 acesso gratuito a
internet, o servico para invisuais, 0 SABE-servigoapoio as bibliotecas escolares, a
venda de publicacdes, atividades de promocao alkude incentivo a leitura (servico
educativo) e o servi¢co de educagéao e intervengdulgibéria.

Servico de informacao e orientacdoprofissionais habilitados orientam os leitores
sobre 0 que a biblioteca pode oferecer, localizanmfarmagédo respondendo as
necessidades do utilizador e apoiam a utilizacd® miavas tecnologias; prestam
informacfes sobre enderecos Uteis na internet damjua pesquisar o catalogo. No
sector infantil as criancas sdo orientadas nas Isitasas e apoiadas na realizacdo de

trabalhos escolares.

Consulta e empréstimo domiciliario:todos os documentos encontram-se a disposicéo
do utilizador, seja para consulta na sala ou pegaisicdo domiciliaria. Apenas se
excluem do empréstimo o fundo antigo, as obras rawaem mau estado, as obras de
referéncia (dicionarios, enciclopédias, legisla¢@statisticas), os jornais e o ultimo
namero recebido das revistas.

Servico de acesso a interneta biblioteca dispde de 20 computadores com acesso
gratuito a internet, distribuidos por todas asssala

Em cada sala os utentes dispéem de uma impressoithgra.
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O tempo maximo de ligacdo para cada utilizador 4 tera/dia, exceto se existirem
computadores livres. Para garantir a utilizacdounfe posto, os utilizadores podem

inscrever-se previamente no local, por telefone-ouail As impressfes sao pagas.

Servigo para invisuais: existe um posto de trabalho informatico, constupor um
computador, um sintetizador de voz, teclado e isgme Braille, com acesso a internet
e aos programas de escritorio eletronico. A bibtiattambém procede a aquisicdo de

obras em braille, para consulta por este grupditieadores.

SABE - Servigo de Apoio as Bibliotecas Escolaresste servico é responsavel pela
instalacdo das Bibliotecas Escolares das Escola&®daclo do concelho de Faro.

Faculta a professores e funcionarios ndo doceqtesexercam funcées em bibliotecas
escolares do concelho, apoio e esclarecimentogtécsobre organizacéo e tratamento
documental dos fundos bibliogréficos, apoio na neméo das bases de dados e
estagios de curta duracdo na biblioteca municippbssibilita ainda a realizacdo de

atividades em parceria.

Empréstimo Interbibliotecas: o servico de empréstimo interbibliotecas (EIB3ta&-

se a facilitar o acesso as cole¢des da BMF, enditude pedidos de leitores de outras
bibliotecas, nacionais ou estrangeiras. Do mesmdomo servico de EIB recebe e
encaminha os pedidos dos seus proprios leitorésjveenente a outras bibliotecas

portuguesas e estrangeiras.

Servigo Educativo (atividades de promocéo da leita): de forma coordenada com as
escolas, a biblioteca promove regularmente diveataglades e projetos no ambito da
promocao da leitura, nomeadamente visitas orieatpda um bibliotecario, clubes de

leitura, a hora do conto, concursos literarios pargovens, etc. Proporciona também a
professores e educadores a requisi¢céo coletivadenkntos, para apoio as aulas.

Servigco de extensao culturalcom o objetivo de atrair novos setores da populagdo

biblioteca desenvolve um conjunto de atividadesmienacdo, assumindo o seu papel
de mediacéo e de aproximagédo a publicos alargados.

Estas atividades (apresentacdo de livros, confegncoldéquios, encontros com

escritores, recitais de poesia, leituras encenagasguenos concertosateliers
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formac0Oes, exposicdes, etc.) sdo planeadas, oggkasizdivulgadas e promovidas pelo
gabinete de apoio a gestédo e tém como principgsivaiis fomentar o gosto pela leitura
e contribuir para o desenvolvimento cultural dese¢imado da populacdo do concelho,
tornando a biblioteca um espaco de cultura e lgzeré hoje conhecido e utilizado por
grande parte da populacdo do concelho.

Foi neste gabinete que a mestranda desempenhdiefuatg agosto de 2010, periodo a
partir do qual aceitou desempenhar outras funcoes.

A cedéncia do auditério a instituicdes de caratdalipo ou privado para realizacdo de
iniciativas sem fins lucrativos, abertas ao publem geral, € outra das formas
encontradas pela biblioteca para melhor inser& espaco na comunidade, garantir uma
programacao diversificada e regular e captar p@snatilizadores.

Venda de Publicacdes e Servico Editoriala Biblioteca Municipal de Faro oferece o
servico de venda de obras que a autarquia edépaa.

A Dbiblioteca compete, sempre que para tal for gatla, informar o Executivo
Camarério sobre apoios editoriais a conceder pefarquia, bem como propor a
consideragcao superior, para aprovacdo pela Camaracidal de Faro, os precos de
venda ao publico das publicacfes editadas ou agojaela autarquia.

A Dbiblioteca fomenta a permuta das publicacbesaddg pela autarquia com
publicagbes nacionais e estrangeiras, como form&ndejuecimento do seu fundo
documental.

A mais antiga edicdo da Camara MunicipalAogis do Municipio de Far@ue data de
1969 € da responsabilidade da biblioteca. A mesd&rdaam sido cocoordenadora nas
ltimas trés edicdes.

Servico de intervencdo comunitaria: através do seu servico de intervencao
comunitaria, a biblioteca municipal promove vériagiativas junto da comunidade
local, com o objetivo principal de ndo s6 contribpéra a inser¢cdo da biblioteca na
comunidade mas também de interagir com ela, prontwv& inclusdo social, com
especial atencdo as populacdes desfavorecidasbditadias, e no desenvolvimento de
interesses comuns. Estas iniciativas surgem, quavés de parcerias, de forma a
estimular o intercambio e a abertura ao exteriaey gor iniciativa propria da biblioteca

e convergem sempre para um resultado positivograbeas as partes.
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Incluido neste servico, a biblioteca tem, atualmeatfuncionar o projeto “Biblioteca

Fora de Portas”, através do qual técnicos se deslamensalmente ao Servico de
Pediatria do Hospital de Faro, ao EstabelecimemigioRal de Faro, as creches, as
diversas instituicbes de solidariedade social #timnsdes de idosos para empréstimo de

documentos e realizacado das mais diversas ativsdade

Servigo de cépias e impressdes: biblioteca possui também um servico de cépias e

impressdes em autogestao.

Foi no ambito deste conceito de biblioteca pubtjoa a dire¢cdo da BMF considerou
uma mais-valia ter um técnico de comunicacdo noingéb de apoio a gestéo,
programando a atividade cultural, gerindo a palitde ofertas e permutas de
publicacbes, respondendo as sugestdes e reclamdoSesitilizadores e leitores,
preparando os conteudos para os materiais de digddgquer das atividades culturais
quer de outras acdes de comunicacao, difundinqords dos érgdos de comunicacao
social e mantendo uma relacéo estreita com osligtas enviando notas de imprensa,
promovendo contactos e propondo entrevistas.

A programacao cultural da biblioteca passou a mtea wital importancia e o trabalho
inerente a ela ficou ao cuidado do técnico de caécagéo, responsavel por toda a sua

dinamica.

2.2 — O contributo do profissional de comunicacéoas bibliotecas de hoje

A imagem que um homem so pode concebdedue ndo toca ninguém.

Jorge Luis Borges

Segundo Sobreira (2010: 13),

a construcado de identidade profissional e a obterdé@ reconhecimento ndo podem ser

percebidos sem o enquadramento dos contextos soeiednomicos, tecnoldgicos e
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organizacionais onde ocorrem, e as influéncias ekedatores sobre as profisso€3
campo das ciéncias da comunicacdo viveu, nas Utidecadas do século XX, um
processo de fragmentacdo intenso, com o aparecaméet multiplas formas de
relacionamento com os publicos, ferramentas de o@ragdo inovadoras e novas
concecgdes sobre o que deve ser a comunicagdodasaganizacoes

Essa fragmentacéo influenciou as caracteristicagldatidade dos seus profissionais e

0 reconhecimento obtido pelos mesmos tanto nasiar@gbes como socialmente

Existe um novo paradigma tecnoldgico, associaddeésologias de informacéo e
comunicacdo e uma nova légica organizacional, ogie yrovocar alteragbes no
comportamento profissional. Estas alteracfes, esamb&o modificando os preceitos
basicos da comunicacdo, convocam novas competéacgmprofissionais para lidar
com esta nova realidade, obrigando-o0s a inovare@um de novas formas de interacao
e de conhecimento (Cunbkaal.,2003).

Esta exigéncia resulta do impacto dos avancos ltegicos que foram surgindo, em
particular a internet e hoje, os profissionais téenlidar com uma série de novas
ferramentas, ao contrario de ha 50 anos atras,uenas| ferramentas de comunicagéo
que as organizacdes tinham ao seu dispor eranuaesid

Na sociedade em que nos inserimos, o0 dominio danRiCao assume-se cada vez mais
como fator chave para a inovacdo e competitividgado que as tecnologias de
informacé&o devem ser assumidas como uma imporfantamenta de gestdo (Cota,
2006).

Assim, a utilizacdo eficaz da informacéo e do coithento tornou-se fundamental e as
competéncias dos profissionais da informacéo eodaunicacdo tém sido submetidas a
necessidade de novas formas de procura e aquidgdnformacgao. Isto determina
comportamentos, atitudes e fomenta praticas derorggdo e pesquisa da informacao,
designadamente na internet, que ndo podem seraalte® perfil do profissional que,
forcosamente terd de substituir o tradicional kobdicario...(Silva e Ribeiro, 2004).
Este terd de passar a ser o promdrcomunicacdo realizada entre a biblioteca e os
utilizadores, essencialmente, em ambiente digital.

Percebe-se entdo facilmente, que havera aqui ummbicacdo generosa entre 0
profissional de informacao e o profissional de coiwacdo. Se o bibliotecario € na sua
esséncia um mediador, ele é também um comunicadanedida em que o saber e a

comunicacao passam a ocupar a maioria das atigdaaeanas.
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Las bibliotecas son lugares que encarnan la eddeada cultura y outros importantes
valores seculares, y la necesidad de estos esp&@os de la propid naturaleza
humana. Asi, la biblioteca puede ser un componerganizativo y comunicativo al
servicio de la comunidade, que ofrece a los ciudadaportunidades y la posibilidad
de comunicarse, de interrelacionarse y de servinaanstrumento de desarrollo de su
comunidade, revitalizacion de los barrios, fomed® la participacion ciudadana,
formacion permanente e integracion de los inmigeantcién llegadogLozano Diaz,
2006: 421-422).

Para conseguir estes objetivos, as bibliotecae tgré conhecer e analisar quem sdo os
seus utilizadores, quais as suas necessidadesnatfoas, habitos e atitudes e as
lacunas existentes para adotar uma nova ofertardies

A biblioteca publica tem de apresentar um projetéppo adaptado a situacdo da
comunidade e a visdo do futuro que se tenha dgldptde colocar-se como uma agente
chave de desenvolvimento pessoal e comunitario.

Por um lado, € necessario saber comunicar/tramsmithportancia dos servicos que a
biblioteca disponibiliza para a vida da comunidads, objetivos e os resultados
relevantes aos utilizadores e aos nao-utilizad@esymunidade em geral; por outro,
identificar entdo as necessidades e expectativeasidadaos e fideliza-los de forma que
os facam cooperar e estabelecer vinculos paranéiriredes de comunicacédo e
construir uma imagem corporativa da biblioteca. €mja, permitir uma melhor
comunicacao e cooperacgdo, pelo que a biblioteckcpiifio pode isolar-se dos agentes
culturais, sociais e econdmicos, com o0s quais destabelecer fortes lacos de
colaboracao e construir solidas relacdes e rédesj

E nesta comunicacdo da biblioteca para o exterier ajprofissional de comunica¢io
pode, efetivamente, ser uma mais-valia, porquecsseadua esséncia, um comunicador,
é alguém que pde em contacto informagfes com pesspassoas com informacgdes.
Tanto o comunicador como o bibliotecario sdo psidisais da informacdo e ambos
deparam-se com o discurso especializado de cadatasom o qual trabalham, o que
exige uma transversalidade temética. Neste poessalta-se entdo as ciéncias da
comunicacao e as ciéncias da informag¢do como decastudos multidisciplinares e por

isso com a necessidade de recorrer a recursosdgdie outras disciplinas.
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Por outro lado, a representacdo de conteudos nageaeza sem a funcéo
comunicacional, porque essa representacdo estéiciomatla a um processo de
significacao por parte do utilizador do servicardermacéao.

A mediacdo é outro conceito bastante partilhadeeess duas areas, sendo que nas
ciéncias da informacdo, o foco recai sobre a gedtanformacdo, enquanto nas
ciéncias da comunicacdo o objeto principal € awag@o em massa dessa informacéo.
Porém, estas diferencas parecem estreitar lacesaferacdo, até porque ambas tém
particular influéncia e relevancia no processoatestrucdo do conhecimento.

Quanto as formas de comunicacdo, as bibliotecagndewmelhora-las de forma a
permitir melhorar relacdes, desde as interpessmidigitais. Segundo Lozano Diaz
(2006), existem muitos obstaculos que impedem uomaunicacdo eficaz com os
utilizadores, nomeadamente a desconfianca do proptilizador em relacdo a
mensagem que se transmite, provocada pelas astereéxperiéncias com servicos
publicos e por esteredtipos que possuem dos mesmas)staculos fisicos, ou, ainda,
obstaculos de atitude, como a falta de simpatiatendimento ao publico ou a rigidez
na aplicacdo das normas.

No processo de comunicacéo, a biblioteca devergeatae estabelecer um plano de
comunicacao, apos ter identificado os segmentasiliteadores e dos néo-utilizadores
dos seus servigos, conhecer a segmentacédo e cataze do publico a quem vao ser
dirigidos os conteudos das mensagens, ter nocapetés, delimitar as necessidades
dos varios grupos segmentados da comunidade. Banseglmente a comunicacao seja
eficaz a biblioteca tera que se perguntar a quenmuoica, através de que meios, com
gue intencionalidade e o que deseja comunicar. &gtaa defende ainda a existéncia
de uma norma para um correto processo de comuniadgébiblioteca com o0 seu
publico, passando pelo tal diagnéstico sobre a qelarse dirige, pela formulacao clara
de objetivos prioritdrios da comunicacdo, pelo sagar os destinatarios das
mensagens, pelo desenhar estratégias (uma daeapiastidentificar que tipo de
resposta e de atitude desejamos obter do recepoera dirigimos as mensagens), pela
adequacao do ato de comunicar no tempo apropriads eecursos humanos existentes
na instituicdo, e por fim, pela avaliacéo, estatsido métodos que permitam analisar a
efetivacdo das propostas iniciais de comunicacao.

Desta opinido, pode-se concluir o contributo etetilo profissional de comunicagéo,
detentor de bases imprescindiveis para desenhstaketecer uma boa comunicacéo

interna e externa. Como refere Lozano Diaz (20®@)recdo de uma biblioteca tera de
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assumir que a comunicacdo é uma poderosa ferranestt@égica ao servico da
organizacao que dirige.

N&o esquecendo, no entanto, e como é referidonpedaa autora (2006), a biblioteca
publica integra uma organizacdo, da qual dependentrativamente e, portanto, o
seu plano de comunicacao tera de defender e farasednteresses dessa organizagao e

estar em pleno consenso com a mesma.

2.3 — A formacao complementar na area das Ciénci@ocumentais

A formacdo complementar na érea das ciéncias dowamepermitiu, por um lado,
conhecer melhor e interagir com o processo bildmiémico e, por outro, experienciar
diferentes graus e tipos de desafio no ambitoidalatie profissional.

Com o advento das novas tecnologias e a crescaoiurp informacional, as
instituicbes passaram a exigir ainda mais dos gwiofnais responsaveis pela
organizacdo, armazenamento e disseminacdo damagoes. Assim, pode-se dizer que
o atual mercado de trabalho exige dos profissioti€iéncias Documentais ndo sé o
dominio do processamento técnico ja conhecido, tarabém aptiddes sobre a gestédo
de todo processo, desde a aquisi¢cdo a dissemidagaformacado. Ou seja, a mudanca
estd a ocorrer rapidamente na area das biblioeessa mudanca é conduzida pela
evolucdo tecnologica, e as chamadas competénciadicitmais deverdo ser
complementadas com 0s novos saberes e capacidamesadamente as de carater
tecnoldgico.

Assim, um novo paradigma se op8e ao trabalho mesdmie ao perfil de bibliotecario
visto apenas como organizador de acervos e contrededtécnicas de organizacdo e
recuperacao de informacdo.perfil de hoje é o de um profissional essenciateneom
capacidade de aprender, avaliar e utilizar cadaneag as diversificadas ferramentas e
aplicacdes informéaticas e, para além disso, rechdadompeténcias com postura ética
e proactiva, lider, bom relacbes publicas, geswrcdnflitos, bom comunicador,
inovador e com visdo de futuro. O atual profissiaha informacdo tem de ter uma
visao holistica e ser capaz de trabalhar com egjunpdtidisciplinares, especialistas em
diversos assuntos, como ja referido anteriormente.

Estas competéncias ndo se adquirem soO atravésudacéd formal, pelo que € preciso

ter a consciéncia de que nenhum profissional é mImEe que as melhorias de
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desempenho profissional devem ser conseguidaatta/aprendizagem constante, da
formacao continua e da experiéncia que vai sengloiradh.

Assim, face as novas exigéncias do mercado de lh@baue se transforma
marcadamente em virtude do crescente fluxo infoilonat e das novas TIC’s, como as
varias aplicacOes informaticas, recursos eletréniecas redes sociais, a informacao
passa a ser percebida como recurso estratégicprefiesional deve adaptar-se aos
novos modelos organizacionais e de gestao de ti@abal

A concluséo da pos-graduacéo em ciéncias docursaigzicidiu com o convite que foi
feito a mestranda pelo executivo da Camara Muridedaro para assumir o cargo de
Chefe de Divisao de Bibliotecas e Arquivos.

O facto de, ao longo de oito anos, a mestranddetsempenhado fungdes no gabinete
de apoio a gestao permitiu que, em termos de conbetos, fosse talvez a pessoa da
equipa mais habilitada para o referido cargo, seejufzo de outras competéncias
profissionais e pessoais. As funcdes desempentaéadquela data tiveram na base
uma relacdo muito estreita com a gestdo e diregderiar, 0 que garantiu o
conhecimento da maioria dos procedimentos ineréngestao da biblioteca.

Segundo as diretrizes da IFLA/UNESCO (2003: 89juagbes de um bibliotecario

incluem a concepcao, planeamento, organizacao,ug&e; gestdo e avaliacdo dos
servigos e sistemas de biblioteca e de informagimodo a satisfazer as necessidades
dos utilizadores dos servigos de bibliotecas e derinagdo da comunidade. Tais
funcdes implicam ainda o desenvolvimento da coleg@ganizacdo e exploragédo de
recursos, o aconselhamento e assisténcia aosadtlizs na busca e utilizacdo de
informacédo, e o desenvolvimento de sistemas quieiaco acesso aos recursos da
biblioteca

Nesta fase da gestdo da BMF, e numa primeira egapencipal preocupacao foi dar
continuidade ao trabalho que estava a ser feitta paitar constrangimentos que
pudessem ocorrer pela mudanca da pessoa respopskvdirecéo da biblioteca, quer a
nivel exterior (publico), quer a nivel interno (gga). Numa segunda etapa, foi feita
uma analise das necessidades de recursos e denagfy da comunidade, uma
avaliacao dos servicos da biblioteca e medicdaedalesempenho, afericdo e gestdo de
novas funcdes a equipa, gestdo do orcamento egphemeo estratégico.

Neste periodo de trés anos, atendendo aos constengs financeiros e orcamentais

com gue o municipio de Faro se deparou, procuraiisgzar os recursos disponiveis.
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Deu-se continuidade ao bom trabalho desenvolvideatido e estreitaram-se relacdes
com a comunidade local, diversificando parceria@slaboragdes, fruto da necessidade
de unir esforgos para rentabilizacdo de recurstesse encontrar alternativas para fazer
face a estrangulacdo do orcamento ou a falta @elmo refere Usherwood (1999: 198),
aos bibliotecarios publicos exige-se que olhem aicdm mais atencdo para 0sS
«custos», «eficiéncia» e «geracdo de receitasmesmo tempo que os gastos publicos
S&0 sujeitos a um escrutinio cada vez mais rigoféstdaro que todas estas areas sio
alvo de preocupacao, até porque ha muitos aspesoseuvicos de bibliotecas publicas
que é dificil, sendo impossivel, medir. Na opini@goUsherwoodgdevemos encarar 0s
servicos de bibliotecas publicas como servicosipabl Nao basta, e pode até induzir
gravemente em erro, avaliar os servigcos publicogpismente tentando imitar modelos

extraidos da gestdo comercial e empresaahda para este autor,

. € necessario que reconhecamos a diferenca emganiaacdes privadas, que
fornecem um servico a troco de dinheiro, e entidagéblicas, que necessitam de
dinheiro para fornecer um servicf..] Encarar as bibliotecas como servi¢os publicos
significa determinar as necessidades e solicitagizes pessoas. Devemos concentrar-

nos na gama e qualidade de servi¢cos e hdo apenasgsto (1999: 199)

Pode-se entdo afirmar que na “contabilidade” owaperamento de custos dever-se-a
incluir o valor e funcéo social das bibliotecastapalém de que muitas vezes esse

investimento, apesar de estar ao servico do desemento, ndo é imediato.

O recurso a informacédo em todos os dominios dadadeidaddo tem vindo a assumir
uma importancia crescente. Esse facto, como jéeref@do, colocou novos desafios as
bibliotecas e aos seus profissionais, que tém @onsabilidade de |hes dar resposta
apropriada.

Embora sendo uma atividade que se encontra emitperd¢éa de confluéncia com a
natureza da sociedade da informacdo e do conhewimesm profissdao de
informacg&o/documentacdo conhece ainda, um poucotqoy o mundo, falta de
visibilidade e reconhecimento sociais. Alids, o sstatuto e imagem desprovidos de
relevancia levantam perplexidade, cujas causassi@émobjeto de estudos de ambito
nacional e internacional. (Pinto; Ochoa, 2006)

Num periodo de mudancga social e tecnoldgica e alealiracédo, a identificacdo clara

das competéncias essenciais aos profissionais fdemagdo/documentacdo assume
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particular realce. Por um lado, a aquisicdo de si@npeténcias constitui condicao
necessaria para responder eficaz e eficientemenezessidades sociais expressas ou
potenciais e, em Ultima instancia, para a promlaevivéncia da profissdo. Por outro
lado, ndo é possivel ignorar a reflexdo tedrica praticas profissionais que, no plano
internacional, contribuem para o desenvolvimento piafissdo e dos respetivos
programas de educacao/formacadeif)

Internacionalmente, tem-se dado muita importancesta nivel, nomeadamente nos
encontros da IFLX, ALA™ e CILIP*>, mas parece que ndo se encontra idéntica
dindmica entre os profissionais portuguedeeni

As diversas iniciativas promovidas pelas univerdatae associagdes profissionais tém
tornado premente a necessidade urgente em pronuovarestratégia eficaz de atuacéo
nas areas da acreditacdo da formacéao e da gestamdweténciagPinto; Ochda, 2006:
36)

No relatério A imagem das competéncias dos profissionais de rnhaigéo-
Documentacgdoeditado pelo Observatério da Profissdo de InfgdneéDocumentacéo
(2006), constata-se, segundo a analise dos ressl@al estudo realizado através de
inquéritos de autoimagem e imagem externa, quetrat@gia de desenvolvimento
profissional mais valorizada € a aprendizagem agdoda vida, que a certificacdo
profissional corresponde a segunda estratégiavotasla e a formacao continua parece
ser uma preocupacao, uma vez que surgem em 3.fugdres, respetivamente, a aposta
no desenvolvimento de saberes complementares epeci@izacdo em algumas

competéncias-base.

19 |nternacional Federation of Library Associations.
* American Library Association
12 Chartered Institute of Library Association
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3 —Marketing, comunicacao e relacdes publicas em bibliotecas.

Deve ser formulada uma politica clara, definindgetivos, prioridades
e servicos, relacionados com as necessidades danidade local. A
biblioteca publica deve ser eficazmente organizadaantidos padrées

profissionais de funcionamento.

(Manifesto da IFLA/UNESCO sobre bibliotecas puldica994)

Como ja foi referido neste trabalho, o paradignalabliotecas publicas alterou-se nos
altimos anos. Os seus objetivos estdo agora cestraals respostas as necessidades da
comunidade e portanto a gestdo das novas biblotdese estar orientada para o
mercado. Ou seja, as ferramentasideketinge comunicacdo sdo agora, mais do que
nunca, muito importantes e cada vez mais usadasa ldarte do trabalho analisa-se a
mudanca de paradigma nas bibliotecas publicasezessidade de se planear linhas de

orientacao para efetivar acoesndarketinge comunicacao.

3.1 — A eficécia da gestéo da biblioteca publica

Uma biblioteca publica bem-sucedida € uma orgardimadindmica que trabalha em
colaboracdo com outras instituicbes e individuosapérnecer uma diversidade de
servicos de bibliotecas e de informacdo destinadosatisfazer as necessidades
diversificadas e mutaveis da comunidade. Para §ieaz requer gestores experientes,
flexiveis e detentores de formacdo adequada, eogesapaz de utilizar uma grande
variedade de técnicas de gest@iretrizes da IFLA/JUNESCO, 2001).

A gestdo de uma biblioteca publica implica umaesdda competéncias, entre elas saber
liderar, devendo promover a causa publica junto dsfias de topo e executivo
camarario. O gestor deve motivar a sua equipasrrdimdo vitalidade e forca ao
servico, bem como gerir 0os equipamentos que |haoeafetos, garantindo uma
utilizacéo eficaz dos recursos disponiveis.

Para atingir os seus objetivos, 0 gestor deve mantdactos informais regulares com

os membros do executivo, devendo estes ultimosirdermados sobre quaisquer
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desenvolvimentos correntes e futuros da bibliot&@zvera haver um planeamento e
desenvolvimento de politicas que garanta a respesteecessidades da comunidade e
qgue o financiamento publico esta a ser utilizaddadma eficaz e responsavel. Para
isso, € determinante perceber os nossos alvosjrdabietivos a curto e a longo prazo e
estabelecer estratégias de atuacdo, bem como megligialiacdo do desempenho,
através de uma série de indicadores, para se i@avetessidades e politicas a seguir.
O gestor de uma biblioteca deve também desenvblvas relacbes de trabalho com
outras instituicbes da comunidade, como escolaspcegbes culturais e de
solidariedade social, outras bibliotecas, afirmawdpapel da biblioteca publica no
centro das atividades da comunidade.

O planeamento e a gestdo financeira também saceriesnde vital importancia no
funcionamento eficiente da biblioteca. Para taleéessario estabelecer parcerias de
cooperacao, procurar formas de melhorar os niveiindnciamento, nomeadamente
candidaturas a projetos de apoio financeiro, matharprodutividade e a eficiéncia da
equipa. Esta € um elemento vital e os salariostitoeism normalmente a maior parte do
orcamento, pelo que, € de grande interesse qust@ogde pessoal seja feita da melhor
forma, alcancando altos niveis de motivacdo efaeafie. Para isso contribui a boa
comunicacao entre todos e a garantia de que azgsid bem informada sobre os
objetivos e politicas do servico, bem como dos guonentos internos, dando
oportunidade a equipa de participar no planeamepimcedimentos operacionais, para
que todos se sintam envolvidos. As responsabilsl@degestdo devem ser delegadas
em elementos da equipa a um nivel apropriado amkante definidas, proporcionando
oportunidade para o desenvolvimento profissional.

As bibliotecas atravessam um periodo de mudandgiocanem consequéncia da rapida
evolucéo das tecnologias de informacéo e estacéibupode apresentar-se como uma
oportunidade para as mesmas, no sentido em quaecimento de informacdo é uma
das suas principais funcdes. A mudanca é semprivandé resisténcia, pelo que o
gestor deve estar consciente das questdes ressltémimudanca e saber lidar com elas.
Deve antecipar os efeitos das mudancas, mantendoHeemado sobre os
desenvolvimentos futuros.

Segundo as diretrizes da IFLA/Unesco, os instruatsede gestdo de maior relevancia
para as bibliotecas publicas sdoaaalise das necessidades da comunigaade

monitorizacao e avaliacde amedicao do desempeni{@003: 107)
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De modo a fornecer servicos que vao ao encontro ndgessidades de toda a
comunidade, a biblioteca publica tem em primeirgatude proceder a determinagéo
dessas necessidades. Para as compreender meltamrearpcom eficicia a satisfagéo

das mesmas, o gestor da biblioteca pode e devmuticnicas denarketing

3.2 — OMarketing e o desafio profissional

O marketingé uma atividade que nédo se desenvolve somentergiregas com fins
lucrativos, mas também noutro tipo de organizagfiestrocam produtos ou servigos
com o exterior, como € o0 caso das bibliotecas pablgue, com o desenvolvimento da
rede de leitura publica, passaram a ocupar um lgaestaque nos locais onde atuam
disponibilizando diversos servicos.

Como referem Pinto e Barrulas (2004 ecessidade da introdugéo do marketing como
matéria de estudo de interesse para 0s bibliotesafbi reconhecida pela propria
UNESCO, em 1987, na publicacdo «A modular curriculun information studies
Mais tarde, outros autores, como Réjean SavardybbaSR. H. James, em artigos
publicados pela IFLA e pela UNESCO, recomendaravhragatoriedade do ensino de
nogdes demarketinga todos os alunos de biblioteconomia e ciénciamfdamacao e
reconheceram as vantagens que esta disciplinagiezer a gestdo de bibliotecas.

Em 2001, a IFLA e a UNESCO voltaram a publicar uatuwhmento que refere a
adopcao de estratégias de marketing pelas biblastegublicas: The public library
service: IFLA/UNESCO guidelines for developmenip aexto capitulo (P.71 e seg.) é
precisamente dedicado a esta temat(tdemnm)

De uma forma muito elementar e como referenciadombra “Mercator — teoria e
pratica domarketing®, numa primeira abordagem, pode-se definarketing como
sendo um conjunto dos meios de que dispfe de umpeesanpara vender 0s seus
produtos aos seus clientes de um modo rendR@iém, esta é uma definicdo muito
redutora dada a abrangéncia do conceito, que r&acdealguns dos pressupostos mais

determinantes desta area de trabalho.

13 Lendrevie,J.; Lindon, D.; Dionisio, P.; Rodrigis(1993).Mercator: teoria e pratica do marketing
3.2 Edicdo. Lisboa: Publicacdes Dom Quixote. ISB®-20-1021-2.
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Antes ainda de falarmos sobrenm@rketingnas bibliotecas, vejamos a sua evolucao
conceptual ao longo das ultimas décadas.

E certo que o objetivo inicial era conseguir alggmmho com os bens produzidos, pelo
que o ponto de partida estava na valorizacdo desseno bem, em relacdo aos da
concorréncia.

Desde ai ndo deixou de evoluir e modernizar-secdedo com as diferentes e diversas
variaveis, sejam humanas, técnicas ou materiais.

Segundo Philip Kotler (1996: 319,marketing € uma atividade humana dirigida para a
satisfacdo das necessidades e desejos atravésamsspos de trogau ainda segundo
este autor e Gary Armstrong (2006: &)satisfacao das necessidades do cliente em
forma de beneficidNo entanto, a definicdo de Kotler tem sofrido ifical¢cdes nas suas
diversas obras. Em 2006, definiantarketingcomo o processo por meio do qual
pessoas e grupos de pessoas obtém aquilo de gessitam e que desejam com a
criacao, oferta e livre negociagéo de produtos eviges de valor com outrosKétler e
Keller: 6). Ja em 2007 a AMA (American Marketingsasiation) definia anarketing
como a atividade, conjunto de instituicbes e preosgara criar, comunicar, distribuir

e efetuar a troca de ofertas que tenham valor garasumidores, clientes, parceiros e a
sociedade como um todo.

O marketing deve atuar na procura das necessidades, anse®getativas dos
consumidores e, depois de as determinar, proclegrsmne estratégias de as satisfazer.
A partir daqui, para além da vertente e da visd@regarial do produto/servico,
encontramos uma especial incidéncia, cada vez ataa do papel e dimensdo do
cliente. Assumidamente, o cliente passou a desédmpem papel cada vez mais visivel
e notorio, facto que se acentuou Nnos tempos MEBIES.

Assim, num primeiro momento, o conceito d®rketing era encarado como um
acessorio a toda a empresa e limitado e associgodaicdo. Neste sentido o seu
conteudo limitava-se a venda, distribuicdo dos yiagle respetiva publicidade.
Segundo Robert Show (2003), o termo «satisfacacclgmte» foi inventado por
Theodore C. Levitt, num artigo de 1960 escrito parblarvard Business Review
intitulado A Miopia do Marketingque mais tarde deu origem a um livibe Marketing

Imagination

«A industria € um processo de satisfacdo do cliemd®, um processo de producdo de

bens [...] A venda é somente a consumacédo da coe@oi® comeca o casamento.» Os
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estudos do cliente acabaram por ser financiadosgptimeiros gabinetes do estudo de
gestéo, e desses gabinetes de estudo apareceramdigdes de satisfacéo, fidelidade e
«benchmarking» competitivo. Durante este periodo, marketing n&o estava

comprometido com o consumisniidem 63)

A inevitavel evolucdo com novos e constantes desafouxeram outras dindmicas ao
mercado, as empresas e aos consumidores e umdimeresdo foi dada anarketing

Este é encarado com maior visibilidade e maiovcel® seio de qualquer organizacgao.
O seu campo de acédo deixou de ser limitado e tmstas fases na concecdo do bem
ou servico até chegar ao consumidor.

Nos anos 90 assistiu-se a uma mudanc¢a no coneeit@iketing o termo passa até a
ser substituido por «clienteAo longo dos anos 80 e 90, o marketing foi, paréasau
empresas, aplicado como uma mascara atraente pareegocios. Para algumas delas,
a mudanca do termo marketing para «gestdo do diemitaz consigo uma nova forca
(Idem 19).

Atualmente, omarketingé considerado uma atividade planeavel e coordet@uaos
clientes, traduzindo-se numa estratégia para digéouwle riscos.

Nestas e noutras definicdes que tém sido apresengadiongo dos tempos por diversos
autores, é possivel encontrar elementos comunsp aefiere Maria Leonor Pinto
(2007), nomeadamente quentarketingé uma atividade intencionalmente planeada,
com o objetivo de satisfazer necessidades ou dedejoonsumidor; é uma atividade de
coordenacéo das capacidades da organizacdo comcessilades dos clientes ou ainda
uma area do conhecimento que diz respeito a releg@tente entre um negocio e o
mercado.

Neste seguimento, Kotler (2000) considera trésinide performance dmarketingem
relacdo ao mercado:raacdo a necessidadeantecipacdo da necessidadeacriacao

da necessidade

O marketing ja foi definido como a tarefa «descobrsatisfazer necessidades». E uma
férmula recomendavel sempre que exista uma neegssidara e quando a empresa a
identificou e preparou para ela uma solucao sat@fa. (Idem 39) Kotler chama a
este tipo demarketingde “reativo” e exemplifica com o facto de as mudisequererem
gastar menos tempo a cozinhar e a fazer limpezase devou a invengdo da maquina

de lavar moderna, do secador de roupa, da magaitevdr louca e do forno de micro-
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ondas. Outro exemplo sdo os fumadores que pretemdexar de fumar dispdem
atualmente de varios tratamentos. Em ambos os meags-se a necessidade.

No marketingantecipador, reconhece-se uma necessidade |laenieestes e emergir.
Diz Kotler que, ... econhecendo o aumento do stress na vida urbanarmepdauitas
empresas do ramo farmacéutico comecarampeaquisade drogas para combater a
doenca. O marketing que se antecipa arrisca maiguoaquele que se limita a reagir
perante a necessidadgdem 40)

Este autor distingue aindanwarketingcriador, o mais arriscado, no qual o produto ou o
servico é introduzido quando ninguém pediu e muit@ses ainda nao tinha sido
pensado por ninguémlos anos 50, ninguém pediu 0 Walkman da Sony [..s]a@ony [...]
introduziu esses e muitos outros produtos novos,dgpois se tornaram coisas comuns e de
uso diario”. (Ibidem)

Mais recentemente, Jodo Carvalho (2005: 31), mofesle Economia, Gestdo e
Marketing, define esta disciplina. como a ciéncia que estuda, nos diferentes castext
ambientais dos mercados, as formas como se criantém ou desenvolvem relacionamentos
transaccionais, internos e externos, pelos quaisrdglades individuais e colectivas procuram

satisfazer as suas necessidades e desejos

Verifica-se assim, mais uma vez, que a literatwhres o marketing € ampla e
diversificada, a abrangéncia deste conceito é emosendo que alguns elementos
essenciais encontram-se em todas as definicOesagon ou menor grau.

O marketingtornou-se uma filosofia de gestdo e uma ferrameatsrabalho a escala
mundial e passou a ser aplicado também as inétisigem fins lucrativos e aos
servigcos publicos, tais como as bibliotecas e qaians, nos quais tem assumido um
papel cada vez mais importante.

Um marco importante para essa mudanca de visdm fartigo de Philip Kotler e
Sidney Levy intitulado “Broadening the concept afrketing”, publicado no Journal of
Marketing em 1969Pinto e Barrulas, 2004)

Embora ndo procurem o lucro, a finalidade dos eesvipublicos é também
apresentarem-se no mercado e alcancar elevadas dévaeotoriedade, 0 maior nimero
de utilizadores possivel e, sobretudo, patrociregl@u mecenas. Assim, dentro do
marketirg institucional podemos encontrar variadas areastutcao, que vao desde o

marketing politico, ao desportivo, ao social, ao culturaitre outros. O objetivo &
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essencialmente lancar no mercado o conhecimentwstit@icdo e das suas realizacoes,
de forma a obter aceitacdo do seu publico-alvo, ethonar o seu desempenho,
capacidade de resposta e qualidade.

Na perspetiva de Kotler (1998),nmarketinginstitucional tem por finalidade e objetivo
essencial influenciar atitudes e comportamentogedatdo a organizacao, levando a
uma imagem bem definida e apelativa. E esta imagespermite obter os utilizadores,
as parcerias ou 0s patrocinadores essenciais pat#eacdo dos meios e recursos
financeiros que lhe permitam realizar as suasdaies.

Outros autores falam emarketingde servicos como um processo que faz coincidir os
recursos de uma organizacdo com as necessidadssidoercado, e esta relacionado
com as ligacdes entre os produtos e servicos de argenizacdo, e 0s desejos e

necessidades do consumidor (Alves; Bandeira, 2005).

As relacdes publicas sdo uma variavel da comuracgga, para além de se adaptar a
generalidade dos publicos, tem o objetivo de malhaimagem da organizacado. E para
que essa imagem va na direcdo das expetativadlidaddr, € imprescindivel que se
faca uma analise prévia do publico-alvo. Ou sejemp@ortante ter conhecimento das
necessidades, da formacdo, das experiéncias, dsmosine comportamentos dos
utilizadores, para que seja possivel correspondeelbor possivel a esses obijetivos.
Conclui-se, entdo, que a construcdo da imagemé gleterminante e fundamental para
qualquer organizacao, deve ser feita de acordoccaotitizador pois vai ser ele a decidir

gue servigo escolher e por que organizacgéo optar.

3.2.1 — O planeamento

O planeamento visa delinear as metas, os objetivaxs metodologias do servi¢co para
um determinado periodo de tempo. Ou seja, € a icHuEcde preparar 0 servico ou
instituicdo para o futuro. Este estudo é feito coase em previsdes de possiveis
alteracOes de conjuntura que possam ameacar digdade e quanto mais eficaz for
essa previsao de alteracoes e de expetativas,ana@rdo os beneficios para o servico.
O planeamento vem trazer uma maior e melhor coagden de esforcos entre o0s
diversos setores do servigo ou instituicdo. Pam egsa convergéncia constitua um
valor acrescentado tem de existir uma correta eretandefinicdo do desempenho e das

atribuicdes de cada setor.
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Para melhor conhecer e caracterizar o planeamentxéssario que conhecamos as
suas diversas tipologias: os planos anuais, queaste definem quais os objetivos da
instituicdo e qual a melhor e mais eficiente eStjiat para abordar o mercado, com as
suas diversas componentes, para um periodo de einosuplanos de longo prazo, que
se prolongam por um periodo de tempo mais longai Adacto distintivo € que, como
estamos perante uma realidade temporal mais lapéarm deve ser acompanhado e
revisto periodicamente; os planos estratégicos sgymgem como a base de qualquer
planeamento. Este plano € a ferramenta ideal pa gestdo correta e eficiente e
pretende ajudar a instituicdo a melhorar o seundgseho e imagem no exterior. O
plano estratégico vai depender do desenvolvimeatanissdo e dos objetivos do
servigo. (Santos, 2008)

A par dos objetivos, a segmentacdo do mercadoigonewnte definida pelo servico, sdo
os dois vetores fundamentais da atuacamdrketingestratégico e a conjugacao deles
vai permitir realizar atividades e politicas de cmiwacdo junto do publico que
pretende alcancar e que anteriormente tinha sldoigeado como o mais indicado para
abordar.

Tal como as organizacdes lucrativas, também amtabds devem aplicar métodos de
estudo sobre os utilizadores da informacao, cujesasses também se diversificaram e
tornaram mais complexos.

Os estudos de utilizadores podem ter diversosiebgestomo conhecer os habitos e as
necessidades de informacéo dos utilizadores; n@edira eficacia; detetar mudancas;
avaliar os recursos dos servigos. A resposta @& e@piastdes permitira planear os
servigos de forma a satisfazer as necessidadegatmacao dos utilizadores de forma
adequada.

Para além dos utilizadores reais, é também ess$@stislar os potenciais utilizadores,
ou seja, 0s que nao utilizam a biblioteca, mas mécessidades informativas. Neste
caso, 0s estudos podem tornar-se mais complicadodalta de recursos humanos e
técnicos para a sua realizacéo.

A escolha dos métodos de recolha de informacdonéafuental para atingir os
objetivos estabelecidos. Alguns desses métodos asoinquéritos através de
questionarios, as entrevistas e as observacdexla, @utros de carater mais informal

como a caixa de sugestdes e andlise de reclamagoes.
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3.2.2 — A segmentacédo de mercado

A segmentacao de mercado é o instrumento fundahwmtaarketingquando se trata
de definir e selecionar quem vai ser o alvo da earha.

Um segmento de mercado consiste num grande grgmtifidado a partir das suas
preferéncias, habitos similares, atitudes e loagfip geografica (Kotler and Armstrong
2006). Ou seja, é vantajoso determinar quem saWESOS potenciais clientes e quais
Sdo as suas principais caracteristicas e as sgassidades. Serd depois definida a
forma de atingir o segmento selecionado, resporudaas desejos manifestados.

A técnica da segmentacdo do mercado vai possibidtaformacdo dos grupos
homogéneos a abordar.

Numa biblioteca publica, ao contrario de uma biblia universitaria onde o publico é
maioritariamente alunos e professores, os clies@iesdo tipo mais diversificado possivel.
Tradicionalmente, as bibliotecas praticavam orarketing de massa, com uma soé
oferta, tentando atrair o maximo de utilizadoresragando todos de forma igual.
Atualmente, uma biblioteca ndo podera encarar ws $@#izadores como um todo, pois
cada pessoa tem as suas necessidades especémpasiehdo da idade, sexo, condi¢des
socioeconOmicas e interesses. Assim, 0s servigée tpue ser oferecidos de forma
diferenciada por grupos de pessoas com caraatassgemelhantes entre si.
Naturalmente, restricbes de ordem financeira, derses humanos ou de materiais
obrigam a concentrar a oferta de determinados¢gEium segmento ou em apenas
alguns segmentos do mercado e a estabelecer pdesdDai que se devem estabelecer
prioridades baseadas na analise da comunidadeyesassos de que dispéem, na
avaliacdo das possibilidades de obter novas cdegise capacidade profissional do
pessoal, ou outros.

Em concluséo, aplicar a segmentacdo de mercadiblégdras significa reconhecer os
diferentes grupos de utilizadores e transformavAnms servigcos em funcdo das suas
diferentes necessidades, podendo cada um dos gemigbordado segundo uma
estratégia diferenciada. Ou seja, a bibliotecaderfazer um uso mais racional dos seus
recursos, oferecendo a cada segmento de utilizadsreervicos mais adequados, que
realmente satisfacam as suas necessidades e exgsetila Biblioteca Municipal de
Faro, por exemplo, no periodo de acolhimento detamuimigrantes de leste, a
biblioteca apostou em fazer uma prospecdo de nmreacdquiriu 0Slovg um

semanario em lingua russa.
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3.2.3 — Omarketing mix

Apoés a segmentacdo e definicdo de objetivos éaatfer por em acdo os meios do
marketing mix uma vez que estes vao estabelecer e apoiar cig@snento do
produto, ou seja, é o fundamento da preparacadcedodu servico e da campanha a
lancar no mercado para a sua divulgacgao.

Como a prépria designacao deixa antevemasketing mixtambém conhecido pelos
quatro P’s é um conjunto de ferramentas d@rketingque a organizagao utiliza de forma
a produzir a resposta que deseja no mercado-atata-$e deima mistura de variaveis,
gue por sua vez vao condicionar todo o desenvohtionelo projeto e a correta
aplicacdo podera significar o sucesso ou ndo de togrojeto. Estas variaveis sao
“controlaveis” pela instituicdo e a aplicacdo cgada de todas elas vai fortalecer a
posicao da instituicao.

Porém, convém referir que as variaveis associadasléade dos servicos publicos
diferem, em alguns pontos, das que se apresentano paundo empresarial.

Assim, esta definicdo assenta nas seguintes varigweco frice); produto produc);
promocao [fromotior), e distribuicdo glacement) Estas variaveis foram formuladas por
Jerome McCarthy, nos anos 60, do século XX, e enftiaram o comportamento dos

consumidores (Kotler; Armstrong, 2006).

O produto ou 0 servico publico que vai ser prestado e diflmado pretende
responder a nocdo de uma necessidade manifestldautiézadores. O produto e o
bem a langar no mercado véao ser o fundamento dogesfomarketingda instituicéo.

No lancamento de um bem ou servigco deve ser coasiddgoda a preparagdo prévia,
bem como a formacdo adequada dos funcionarios @/@e & cara e a imagem desse
produto ou servico. Na biblioteca é toda a ofee@etvicos que ela fazNo entantop
produto da biblioteca néo é facil de definir. Eptade ser analisado, quer em termos de
largura, pela gama de servi¢cos de base dispondilis ao utilizador, quer em termos
de profundidade, pelo conjunto de meios que saurao servico base e que permitem
o seu melhoramento, exprimindo, assim, a riquezasdelha disponibilizadgMuet e
SalatnapudOliveira, 2011: 18)

14 Referenciados nas paginas 49-52.
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Importante também é ndo descurar o equilibrio entiferta e a procura; dever-se-a ter
a garantia de que o publico esta recetivo e nedaedaguele servigo, sob pena do
esforco ser desnecessario.

Para que o bem ou servico seja utilizado e amplardiaulgado € importante que o
mesmo seja inovador e de qualidade. E é a qualidade que os profissionais de
informacg&o prestam o servico que garante a s&isfdgs seus utentes, 0os quais vao

elogiar a nossa biblioteca.

O pregodo servico, no ambito das bibliotecas € o elemsrais dificil de caracterizar,
devido ao carater ndo lucrativo destas instituic@ms que vigora o principio da
gratuitidade. Sendo assim, sera possivel aplicaarketinga estas instituicdes, e trara
algum valor acrescentado ao seu desempenho emarfoe? Estamos de facto perante
uma realidade muito diferente do mundo empresarial.

Segundo Las Casas (2002: 104), os precos sao eigrizontrolaveis e decisivas para o
marketingde servicos. Os precos sdo determinados parar aalstios operacionais e
proporcionar lucro, aléem de afetar as expetativasl@gnte. Quando um produto tem
um preco alto, cria uma expetativa de muita qudidaornando os clientes mais
exigentes. Por outro lado, um preco baixo podeadeixcliente desconfiado de que os
produtos ndo tém qualidade.

No caso das bibliotecas e na maior parte das 8isacas quantias pagas sao
insignificantes no orgcamento e resumem-se a teotatir pelo menos parcialmente as
despesas de reposi¢cdo de consumiveis; é o caserndoospago pelas impressfes e
fotocopias na BMF, por exemplo.

O facto de se comecar a exigir contrapartidas @eaas pelos servicos prestados pelas
bibliotecas, podera levar a uma diminuicdo do nénderutilizadores. Este facto tem de
ser analisado na relacdo com o conceito e nocaamlde que os utilizadores tém ao
utilizarem os servicos da biblioteca, uma vez gaebeneficios que eles obtém do

acesso aos bens e servicos ai prestados ndo sieade serem quantificados.

A promocaoassume um papel preponderante e nela sdo utdiagéas técnicas de
comunicacao.
Las Casas (1999: 169) destaca guanfase na divulgacao de servicos deve ser sempre

no beneficio que proporciona
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Trata-se de dar conhecimento da existéncia daotebh, com o objetivo de que o
utilizador consuma os seus bens e servigos. Estgpd@itica demarketingque tem
maior visibilidade e que tem grande influéncia ngggéo da imagem da biblioteca. As
campanhas podem ir desde as de indole social,gdigédb de evento, captacdo de
parcerias e colaboradores ou simplesmente ao |lamtande informacdes de carater
abrangente. A propria biblioteca constitui em sema o melhor meio de publicidade:
se 0s seus servicos sdo satisfatorios, se o seogbeatua com elevado nivel
profissional, os utilizadores participardo mais saas atividades e novos utilizadores
surgirao.

As relacBes publicas sdo uma forma de promocaconmiportante, cujo objetivo é
criar empatia entre uma instituicdo e aqueles coemgela se relaciona, o seu publico.
As relacbes publicas nas bibliotecas baseiam-seepassidade de promover 0 uso e
melhorar a relacdo que se estabelece entre atbiddie a sociedade. Alguns aspetos da
imagem projetada pela biblioteca sao, por exengpbpalidade dos recursos humanos,
os elementos fisicos como a cole¢cdo ou o mobili@iementos organizacionais e o

namero de servicos prestados a comunidade.

Por fim, adistribuicdo responde as questdesmoe ondese oferecem os produtos ou
servicos no mercado; é a forma de colocar produttisposi¢cdo do publico. O conceito
de lugar estd associado a forma como a bibliotazachegar o seu produto ao
utilizador, seja em ambiente fisico ou virtual (O&e2002).

E a variavel que mais difere do setor empresahiaklacdo com o utilizador implica
escolher se é preferivel que o servico seja corkumd local em que é produzido, a
biblioteca, ou se é possivel e desejavel uma gestdistancia. Atualmente, existem
servicos da biblioteca oferecidos nos poélos da raesmn abiblioteca de praia
biblioteca mével, nas instituicdes com utilizadodes fraca mobilidade, etc. A BMF
desenvolve uma série de projetos “fora de portag'avés do SEIC (Servico de
Educacdo e Intervencdo Comunitaria), deslocande-spromovendo servicos no
Hospital de Faro, no Estabelecimento Prisionalate,Fem creches e em instituicbes de
solidariedade social do concelho de Faro.

A ideia que esta aqui subjacente € fazer sairleotdba para fora de portas e facilitar o
acesso aos utilizadores que por razbes marginamyi@ficas, fisicas ou sociais) nao

podem deslocar-se a biblioteca. Ou seja, € consegtisfazer as necessidades dos
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utilizadores em qualquer local e tempo e angawéeniais, dando-lhes a conhecer os

servigos de que podem usufruir.

3.2.4 — AnalisesSWOTe analisePEST

A analiseSWOT

A realidade em que a biblioteca se insere deversdundamente analisada; os aspetos
internos, bem como as variaveis externas deventidas em conta e corretamente
avaliadas. A andlise a realidade do servigco, corsuas caracteristicas proprias, por
vezes singulares, assume um papel determinanteseaacorreta avaliacdo pode
condicionar o resultado final.

A analiseSWOTcaracteriza-se por ser uma ferramenta de gest@aciomada para a
identificacdo de fatores que permitam uma anaiigerfa e externa) da organizacgao.
Este tipo de andlise, sendo uma opc¢ao, permitesengelvimento de uma estratégia
empresarial, na qual a organizacdo pode clarifisaseus elementos de diferenciacao
face a concorréncia, bem como os elementos queada@eoveitar no seu mercado
envolvente (Diblet al 2005).

Do inglés, a sigl®WOTeé composta pelas iniciais das quatro variaveis:

Strenghtd Vantagens;

WeaknessesFraquezas;

Opportunities/ Oportunidades;

Threats/ Ameacas.

As vantagens associadas ao servico serdo todasrasteristicas que 0 servigco
considere como potenciais formas de poderem melh@raua imagem. Sao as
caracteristicas da instituicdo que a valorizamtivelmmente as outras. As vantagens
depois de convenientemente analisadas, enquadmdastudadas passam a ser
potenciais formas de divulgar e valorizar o servico

De acordo com Ferrell e Hartline (2005), a analiderna abrange a avaliacédo critica
sobre determinados aspetos, nomeadamente, obje@istratégias e desempenho da
organizacdo, no momento presente; disponibilidaoe r@cursos atuais e previstos,
incluindo a alocacgéo de recursos humanos e fines;e capacidade dos equipamentos
e tecnologia; caracteristicas estruturais (andbseultura e estrutura da organizacao).
Alguns exemplos de vantagens, no caso da BMF:

- equipa formada, estavel e com competéncias adagua
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- boas estruturas fisicas;

- acesso rapido e gratuito a internet;

- apoio individual e especializado;

- formacéao de utilizadores:

- programas de extensao cultural e servi¢co edugativ

- NOVOS projetos em constante desenvolvimento;

- boa reputacdo na comunidade;

- 6tima localizacao.

As fraquezas séao o oposto. Consideram-se fraquiezam servico aqueles fatores que
podem contribuir para prejudicar a sua imagem. Airpdo momento em que estas
fraguezas ou pontos fracos sao determinados eifidadds, um dos objetivos do
servigo serda transforma-los em positivos. Pretesgdgtie se resolvam esses problemas
para que o servico nao seja identificado por estesientos menos bons. Pode
acontecer, e por experiéncia pessoal acontece snizes, que essas fraguezas nao
sejam responsabilidade exclusiva do servigo eagqolucao torna-se mais dificil.

Na BMF, podem-se apontar varios exemplos:

- falta de formacéao continua da equipa;

- insuficiéncia de seguranca das instalagdes;

- insuficiéncia de lugares sentados;

- equipamento informatico obsoleto;

- software desatualizado;

- equipamentos avariados;

- fundo documental desatualizado.

As oportunidades sdo consideradas a esséncia aeferte ponto de partida para a
elaboracdo de um plano dearketing Relativamente a uma determinada conjuntura o
servigo encontra alguns pontos ou situacdes qubes@éficas para a sua estratégia. E a
partir do aproveitamento e potenciacdo de cadatwpdade que o servico pode
beneficiar e desta forma alcancar os melhores tegad e objetivos. Perante a
oportunidade, o0 servico deve posicionar-se tiratmilo 0 proveito possivel para
fortalecer a sua imagem. O estudo e equacao deopadainidade deve ser abordada de
acordo com o cariz do servico, 0s seus objetivos@&gmento de publico perante o qual
se pretende agir.

Na BMF, podem-se indicar como oportunidades noexaatatual:
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- aumento de afluéncia de publico, por efeitosrdae @condmica;

- face aos reduzidos recursos financeiros, incréomds cooperacao entre bibliotecas;

- maior envolvéncia com a comunidade e desenvoltionéle novas parcerias com
entidades externas;

As ameacas, pelo contrario, sdo as dificuldadesadostituicdo tem de enfrentar; sdo o
resultado de uma conjuntura desfavoravel, ou spja, possa ser prejudicial ao seu
desempenho.

Poder-se-a designar as seguintes ameacas na BMF:

- disseminacao das fontes de conhecimento (indernet

- falta destakeholders

- continuidade dos cortes orcamentais;

- auséncia de qualquer investimento.

Na analise do ambiente externo, poder-se-4 aafasicdo da organizacao em relagéo
a outras similares, ou seja, avaliacdo dos seusooemtes (estratégias e métodos) e
avaliar o ambiente que pode influenciar a orga@iaaclima econdémico, politico,
questbes demograficas, necessidades educaciaraas fecnoldgicas).

A avaliacdo deste ambiente é geralmente feitaédrde uma analiseEST- fatores
Politicos,EcondmicosSociais €T ecnoldgicos.

A AndlisePEST

Neste tipo de analise a abordagem é feita ao atebéstterno ou da envolvente externa
macro-ambiental da organizagé&o. (Freire, 1997)

A analise é feita tendo em conta variaveis e ppEsgas externos, ou seja, aqueles que
0 servico ndo tem capacidade de influenciar ou icavhr. Este estudo é igualmente
importante, pois dele se pode concluir, por exepgplal o melhotiming para executar
uma campanha e em que condicdes.

A andlise PEST advém da conjugacédo das iniciais|daso variaveis que a compdem:
Political; Economic; Social; Technologicaldem)

A componente politica pretende estudar qual a otma politica do momento,
determinando de que forma o poder politico encadgea de acdo do servico. Desta
pesquisa determina-se se as condi¢cdes se apresem@mou menos favoraveis a
preparacdo, concecao e desenvolvimento de uma ohmpBecide-se se ela se deve

efetuar e em que condi¢cdes e com que objetivosiesap
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A vertente econdmica tem por missdo analisar eepercqual a conjuntura e situacao
economica do pais e do setor ao qual se perteastg naso concreto, a situacdo das
autarquias. Desta abordagem deve também fazer pagttudo e caracterizagdo do
segmento que o0 servico pretende atingir e sobreia wgi incidir o esforco e a
campanha denarketing Das conclusdes a retirar tomam-se as decisfeseqagistem
melhor a realidade econémica do momento.

Do ponto de vista social € estudada e analisadampasicdo do segmento que foi
selecionado e as suas caracteristicas essencies$a Mbordagem afere-se qual a
apeténcia que este segmento tera para aderir @ poovdutos e servicos e determinam-
se quais 0s sentimentos e valores dominantes moes¢g para que a sua abordagem
seja orientada e planeada nesse sentido.

A analise da componente tecnologica pretende afedis as necessidades tecnoldgicas
para o desenvolvimento da campanha e de todo etprd)em como 0S meios que,
posteriormente, se tornardo indispensaveis paraogpéblico-alvo possa aceder aos
servi¢os a disponibilizar. Assim, serd possivetiheinar de que forma os utilizadores

poderdo aceder a informacao e se tém o dominimédass e dos equipamentos para tal.

3.2.5 - O plano demarketing

O plano demarketingé o instrumento de gestdo que parte da andlisembgntes
internos e externos da instituicdo, define objatieoestratégias organizados em acodes
coerentes. Deve ser um documento simples e apaesamtprevisbes e objetivos a
alcancar.

Na opinido de Kotler (2000: 206-214), quando seiana concecdo de um plano de
marketing no minimo, este deve incluir:

- diagnéstico do servico (biblioteca), determinandal a sua situacdo e quais as causas
para tal conjuntura;

- objetivos e alvos dmarketing o que se quer para a biblioteca, nomeadamergewao
nivel de crescimento e dos seus niveis de desempentesta sequéncia, devem-se
selecionar e listar os objetivos a alcangar;

- conceptualizacdo da estratégia mharketing a adotar para atingir os objetivos

propostos;
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- plano de acbOes dmarketing ou seja, a previsdo e escolhas dos meios mais
convenientes a aplicar para atingir os objetivos;

- controlo demarketing onde apds a execugdo do plano, o servico dewerpee
elaborar meios de controlo do préoprio plano, para g possa verificar o afastamento
ou ndo, dos objetivos inicialmente tracados. Seesgltados ndo forem os esperados,
deve ser entdo ativado um Plano de ContingénciRlawo B de forma a inverter a
tendéncia dos resultados.

Para que esta tarefa seja convenientemente prepa&acbrretamente estimada é
necessario ter em linha de conta algumas condeggsnciais: os estudos devem ser
crediveis; os objetivos claros e atingiveis; aatsStia deve ser delineada de forma
criativa e eficaz, a par de uma escolha adequaslanéms de difusdo e abordagem do
segmento selecionado.

E finalmente, as previsbes do investimento orcaahemssumem um papel
determinante, pelo que a sua definicdo deve sais correta possivel. Fundamental é
também a cooperacdo de todos os servicos da ig&titutendo conhecimento e
participando no plano dearketing

O envolvimento de todos é fundamental, incluindgeatdo de topo (Carvalho, 2005),
no caso das autarquias locais do executivo carparégsponsabilizando-se pelas
decisbes que apontam os caminhos para o futuribliatéca. Assim, é crucial que este
processo seja aceite e apoiado desde o topo, parpagsa ser realizado de forma
transparente e sem receios para todos os colalvesado

De uma forma generalizada, e segundo Antonio S&S$4R008), a elaboracdo do
plano demarketingenquadrado numa perspetivasgevico publicodeve ser executado

tendo em conta varias etapas:

- Introducaq onde é apresentada a situacao existente e aamtesd onde se explica a
razao da sua preparacdo, com 0s objetivos a atmgasume onde o plano deve ser

descrito de forma clara e muito sucintamente;

- Instituicdg onde se pretende que seja feita uma apreserdat@ibada da instituicéo,
dos seus servicos prestados e 0 seu mercado. &dss@ estes conteudos estdo ainda
os diversos segmentos de mercado nos quais inciaeiagdo do servigo. Apos a
apresentacao dos diversos segmentos sera feitolhaslo segmento para este plano

demarketinge a sua justificacao;
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- Servicos rubrica que deve descrever de uma forma exaustvservicos prestados
pela instituicdo. No caso de o plano o prever, oewanda ser referidos todos os
servicos que se pretendam vir a criar, bem commegetivos objetivos, previsdo de

custos e de pessoal;

- Definicdo da estratégiale atuacdo, na qual o plano deve fazer referénémanga
como a instituicdo se vai apresentar no mercadmeadamente junto do segmento
selecionado, que mensagem vai ser escolhida, osesa que pretende estar associada,
entre outros aspetos. E também nesta etapa qudefidaos os meios humanos e

financeiros necessarios para a execug¢éao do plano;

- Andlise situacional etapa fundamental onde é analisado o ambienterapie2a o
servico e determinante para a correta concecaoladm @ escolha dos objetivos. A
explanacdo da analiWOTrealizada deve ser concreta e explicita, dadoajuda a
justificar as opcoes apresentadas. A an&8is8Ttambém deve ser contemplada, ainda

gue possa ser de forma menos aprofundada;

- Marketing Mix que para os servi¢os publicos € imprescindivelamzecédo do plano

demarketing

- Objetivos a razao ultima do plano dearketing na qual sdo apresentados de forma
rigorosa os objetivos. Estes devem ser, preferinerde, quantificaveis, de forma a ser

mais facil analisar o plano;

- Avaliagaq considerada determinante no planontirketing dado que este deve ser
acompanhado e avaliado de forma a verificar sews gbjetivos estdo a ser cumpridos.
Nesta etapa estdo referidas as formas que o seaiigxecutar para determinar e aferir
se os utilizadores estdo a corresponder a mensagasmitida, através da estratégia

definida;

- Contingénciaé o plano que vai tentar corrigir as faltas deéi@tano plano inicial. De
acordo com os resultados e conclusdes que se @ntivdo desenrolar do plano de

marketingpodera ser necessario efetuar alteracdes. E no gia contingéncia que se
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pondera e se tenta prever as eventuais dificuldgdesterdo de ser ultrapassadas.
Simultaneamente apresentam-se ainda hipoteses ldgdsopara o0s eventuais
problemas.

3.2.6 — A Comunicacgédo e as Relac¢des Publicas

Comunicar é tornar comum uma informacéo, uma ideiauma atitudgLendrevieet

al, 1993: 321). Para o fazer sdo necessarios quatreetos, organizados num sistema
(emissor, mensagem, recetor e suporte da mensagenpartir daqui Lassweell
sintetizou o processo de comunicagao em tornors® gierguntas: Quem comunica? A
guem? O qué? Como? Com que resultatm@gm

Em torno dos principais problemas da comunicacégirsun imensas teorias, as quais
nao sao aqui desenvolvidas, mas o seu estudo teicuf@ importancia no sentido de
que permitem um bom diagnostico da comunicacaordearganizacao.

A comunicacdo é uma das quatro varidveis do margatiix, mas as outras variaveis
do mix também comunicaifdenm 323)

O facto de falarmos de comunicacao significa cpia &rea donarketingvai buscar os
seus fundamentos as regras basicas da comunicag&ma cujo objetivo €, neste caso
concreto, divulgar a imagem de uma instituicdo azriacdo de um novo servigco ao
dispor dos utilizadores. (Santos, 2008)

A comunicacado representa uma funcdo que possihilittaca de informacéo entre as
pessoas de uma organizacdo. E entre esta e séiggppates (clientes, fornecedores,
concorrentes), que, em funcado do maior ou menar guanivel de envolvimento com a
organizacao, sao considerados como publicos. Aesld atual exige de uma biblioteca
0 estabelecimento de objetivos e funcbes moldasloeéessidades do meio, dentro de
um processo continuo de interacdo e ajustameniatelesses, que justifique a sua
existéncia.

Alids, a revolucéo tecnolégica e o reconhecimemtovalor e do poder da informacao
representam fatores de mudancas sociais que témelagao direta no desempenho das
bibliotecas.

As tecnologias de informagdo vieram alterar o cioacde biblioteca tradicional,

agilizando a recuperacéao de informacao e dando &ugarvicos mais dinamicos.
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Assim, a estratégia de comunicacdo vai contribairapestimular a utilizacdo dos
servicos oferecidos na biblioteca, projetando umagem favoravel da mesma na
comunidade onde esta inserida. Ao dar a conheeristéncia da biblioteca e das suas
atividades, contribui para o aumento da visibilel&ddo reconhecimento do seu valor
social, 0 que consequentemente, podera fomentarsnavestimentos junto do poder
autarquico. (Pinto e Barrulas, 2004)

Por outro lado, ndo sdo apenas 0s servicos quessipnam o publico; a imagem que
este tem da biblioteca é projetada também peloopksgsie nela atua e pelo exemplo
dado pela lideranca. Dai, a importancia de umdie®géo critica, no que respeita a
valores, atitudes e comportamento do pessoal, ahasicada vez mais como gestores
de informacéao, diante do processo de interacaaewue acontecer entre a biblioteca e o
seu meio ambiente.

Qualquer programa de comunicacéo deve refletieasssidades de cada organizacéo e
desenvolver estratégias comunicacionais propregdieaveis a cada situagdo. Assim, a
biblioteca devera identificar, analisar e definirogositos e mecanismos de
comunicacao junto dos publicos que lhes sdo afetos.

Na conjuntura da comunicagcdo global, as RelactdsicBe ocupam uma posicéo
importante. Porque € insubstituivel, porque €é complementar dasras novas
disciplinas e ainda porque — mercé das suas carttieas especificas — tem vida
propria, independente, capaz de bastar as necedsgldas Empresas e/ou Instituicoes

que cuidam do tratamento da sua imagem (interndaerma) (Plantier, 1991: 135)

A definicdo de Relacdes Publicas néo é linear, taxeseu diversificado campo de
atuacgéo e existe um numero elevadissimo de dediico
No entanto sera interessante apresentar algun®itmn@or parte de especialistas da

area.

Com o lema “fazer bem e fazer saber”, Relac¢des iPablsdao todo um conjunto de
técnicas que vao permitir criar e manter uma imadaworavel entre uma empresa,

instituicdo ou pessoa e 0 seu publitdna Viale Moutinho, 2001: 142)

As RP sdo uma técnica de comunicacao bilateralvigee através dos varios media e da
comunicacao pessoal, transmitir uma mensagem @jgestibordinada a uma politica de

verdade com fim informativ@J. Martins Lampreia, 1996: 104)
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As RelacBes Publicas sdo uma combinacdo de filgssficiologia, economia, idiomas,
literatura, psicologia, jornalismo, comunicagdo etms conhecimentos, num sistema de

compreenséo humangerbert Baus apud Lloyd; Lloyd, 1995: 37)

Relacbes Publicas é uma funcdo da gestdo de caréotginuo e planeado, através da
qual organizagdes, instituicbes publicas e privagascuram ganhar a compreensao,
simpatia e apoio dagueles com quem estdo ou poderao estar relacionadas — pela
avaliacao da opinido publica acerca delas —, naittt de correlacionar, tanto quanto
possivel, os seus planos de accdo e métodos peséa de informagédo planeada e
muito difundida, alcancar maior cooperacdo prodatig realizagdo mais eficiente dos
seus interesses comuns. (International Public Relat Association in

http://www.ipra.org/)

As Relacdes Publicas constituem o esfor¢o delilmgrgdaneado e continuado para
estabelecer e manter o melhor entendimento muittr@ emna organizacdo e 0S seus

publicos (Instituto Britanico de Rela¢des PublicagudCarlos Plantier, 1991: 135)

Pode-se assim dizer que a principal finalidade Batacdes Publicas € interferir
positivamente em favor de uma organizacdo. Nesagexto, as Relacbes Publicas
podem ser consideradas como uma técnica de comaéniteédirecional que tem como
principal objetivo o entendimento mutuo entre umganizacdo e os seus publicos,
através de uma politica delineada de comunicacd @iacdo de uma imagem
favoravel. E o técnico de Relacbes Publicas temnaidade de ajudar a instituicdo a

comunicar com o publico. Para isso, ele

Estuda, planeia, executa e controla acdes de dagdlg, informagédo e comunicacdo entre
entidades ou grupos e seus publicos; estimula, pvene apoia agdes reciprocas de boa
recepgao, bom contacto e bom despacho entre ssreigtentes; estabelece os canais de
comunicacgao entre a administracdo ou direc¢do pudsicos externo e interno; investiga
e analisa a opinido desses publicos através dedesfunquéritos e sondagens, propondo
medidas tendentes a manutencdo ou a justa modificde referida opinido; colabora
com todos os departamentos cuja ac¢do possa teéntdia na opinido publica; organiza
o0 acolhimento e recepcdo dos novos profissionais etapresa, fornecendo-lhes
esclarecimentos que lhes permitam ter uma actuaed#ia; colabora a titulo consultivo,
com as respectivas administracdes ou direc¢cOesefiaico de politicas e orientacbes
adequadas(Carlos Plantier, 1991: 136)
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Toda esta atividade das relacdes publicas € taneséencial as bibliotecas, sendo um

recurso valioso para a concretizagcdo dos seuswiget

3.3 — Fidelizar Clientes na Biblioteca Publica

J& vimos no capitulo anterior quararketing uma das ferramentas mais importantes
da gestdo, vem sendo implementado em todas as @reabiblioteconomia ndo é
excecdo, pois cada vez mais a atividade de uméabteiddh precisa de ser divulgada,
procurando manter o interesse dos seus utilizaderesamar a atencdo de novos,
promovendo 0s seus servicosnm@rketingsurge, entdo, como um instrumento auxiliar
planeado, visando a criacdo de estratégias paea faze as mudancas, as quais se
podem transformar numa ameaca a uma atividade igseoferecido por uma
biblioteca.

Assim, o marketing emerge como uma area proficua no desenvolvimeegied
relatorio, dado que ele retrata o desempenho profial de uma bibliotecaria que no
seu dia-a-dia € gestora de uma unidade de infoonagido a sua formacdo base a
comunicacao, aliando assim duas areas complemeggkaferma quase inerente.

As bibliotecas direcionaram-se para o utilizadar ebjetivo deste relatério discorrer
sobre o uso das técnicas de comunicagdo na figaébzdo mesmo.

Apesar das dificuldades enfrentadas pelas bibhstg@tiblicas, como falta de recursos
humanos, materiais e financeiros, a maioria délasdonsciéncia de que € importante
disseminar a cultura, colaborando para o enriquardiondo saber da comunidade. Desta
forma, realizam diversas atividades culturais, dermes dessa necessidade. E uma
maneira eficaz de tornar a biblioteca mais agrdd&een a intencdo de proporcionar
uma maior integracao e interacdo com a comunidadgeeal.

Assim aconteceu na Biblioteca Municipal de Faro, g, nos ultimos 10 anos, se
investiu muito no desenvolvimento de atividadestutals, até mesmo pela sua
representatividade e importancia dentro do contedeto biblioteca publica como
instituicao social.

Em que medida contribuem as atividades culturais @didelizacdo de clientes, é o que
nos importa questionar para perceber o tipo deedade que os bibliotecarios querem

construir.
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Ha muito tempo que as bibliotecas deixaram de istasvapenas como instituicbes que
emprestam livros e que apoiam o estudo individoedsando a darem importancia ao
seu relacionamento e a sua integracdo na comunidadeue estdo inseridas. A
biblioteca deixou de ser vista como uma instituisitada que apenas oferece 0s seus
servicos aqueles que a procuram e passou a dedmsnpem papel ativo na vida
comunitaria, colaborando com as instituicdes e ggugxistentes na comunidade, da
qual faz parteAs bibliotecas publicas sdo servicos com base Ipaeh 0 beneficio da
comunidade em que se inserem e, como tal, devemporpionar servicos de
informacdo comunitaria(IFLA/UNESCO) e favorecer a participacdo ativa dos
cidadaos, assumindo as suas responsabilidadeslemds aspetos da vida comunitaria.
A Dbiblioteca deve assumir como seus 0s problemas deus utilizadores,
desenvolvendo acdes para conseguir melhorar ascéesdpessoais e sociais dos
membros da comunidade onde esta integrada. O<tbitdArios devem, para isso,
manter-se a par das mudancas na sociedade ressiltdat fatores, tais como o
desenvolvimento social e econdémico, alteragbes deaficas, niveis de educacéo,
padrbes de emprego e aparecimento de novos seeviyuss praticas.

Quando o foco deixa de ser o livro e se transfara p leitor, assume-se o significado
real da instituicio democratica, aberta a todasegmentos da sociedade.

Com a diversidade de identidades culturais, asavgsretensdes de informagéo, em
todos os suportes, e a constrangedora realidadexdhgdos do acesso a informacéao, é
fundamental que se conheca a malha social em gueege a biblioteca para que sejam
criados produtos e servi¢cos que atendam a donasde &os idosos, aos desempregados,
aos jovens, as criancas, a comunidade educativigrenagéo, a cultura, ao lazer.

Claro que este perfecionismo implica um nivel dehezimento das necessidades do
nosso publico que provavelmente serd impossiveblater. No entanto, algumas
bibliotecas publicas portuguesas tém tentado sxpoente maximo da recetividade,
isto €, séo orientadas pelo cliente e ndo peldcgerMas sera que esta capacidade de
resposta garante a sua fidelidade?

Das diversas formas encontradas pelas biblioteaes giesenvolver e favorecer a sua
integracdo na comunidade, destacamos duas: a tbdaiocomo centro local de
informacdo para responder as necessidades infeasatos membros da comunidade e
as diversas ag0es e atividades que realiza emocatg@n com o0s seus elementos.

A biblioteca pode favorecer a qualidade de vidamesbros da sua comunidade, em

que ambitos?

81



Um profissional de comunicagéo e de informag&ooftributo para uma gestao mais eficiente das bibtias.

v/ através da promocao de atividades de carater aljltur

<\

acOes para melhorar a formagéo dos cidadaos;
v' melhorando a aproximacdo da comunidade as novamloggas (inclusédo
digital);
v pbr a disposicdo das instituicdes locais as infragsas de que dispde,
permitindo a realizacéo de atividades programadesgias;
v’ apoio a investigacao regional, fomentando e apoianestudo de temas locais;
v' apoio a recolha, preservacao e transmissdo daaidal da comunidade.
A biblioteca deve estabelecer uma relacéo privalégicom as escolas locais e com o
sistema educativo da sua comunidade e desenva@wmaces educativos dirigidos aos
varios niveis de ensino, incentivando a visita l@gdas escolas a biblioteca, tendo em

consideracao a missdo educativa das bibliotecdiasb

A biblioteca publica de hoje fornece um servico lmaba comunidade, procurando
diversificar os seus utilizadores, tornd-la de todis cidaddos através de varias
atividades de intervencéo social. Este processtveesificacdo e inclusao € organizado
num projeto global que pode contemplar varias aticas e projetos. Entre eles,
projetosfora de portasou debibliotecas sem parede®u seja, projetos nos quais a
biblioteca deve sair do seu espaco fisico e detag peesente em outros locais da vida
comunitaria, junto daqueles que por motivos van@&s se podem deslocar a biblioteca
e assim sendo deve criar as condicbfes necessaastgrnar os seus materiais e
servicos acessiveis a todos utilizadores, mesmelegjuigue habitualmente ndo a
frequentam. Neste campo, poderemos estar a faladatea hospitais (servicos de
pediatria), centros de idosos, prisdes, crechestuitdes fora do meio urbano, entre
outros™®

Assim, fundamentalmente na sua missdo culturalbiaiotecas publicas foram
transformadas em novas instancias de mediacéo ralyltaontribuindo para o
desenvolvimento de uma cultura de proximidade etaleaando mecanismos de
participacdo civica e de promocao da cidadania.

Convém, no entanto, ndo esquecer que os servigoliloletecas também se definem,
ndo s6 em fungéo do sistema social em que esténdas, mas também em funcéo da

sua arena politica, ou seja dos organismos aos @ediencem e das redes nas quais

!> No caso da BMF, o referido na pag. 51.
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estdo integradas. No caso das bibliotecas pubkéas,0s municipios 0s responsaveis
pelos seus servigcos e as normas que regem astisidedas sdo variadas e, na maioria
das vezes, complexas. As decisdes tomadas pelaiattagao central e local ttm uma

relevancia direta na atividade das bibliotecasipasl

3.3.1 Missao Educativa das Bibliotecas Publicas

[...] tem uma responsabilidade especial de satisfamenecessidades das criancas e
dos jovens. Quando as criancas sdo estimuladas gmibecimento e por obras da
imaginacdo a partir de muito cedo, € altamente pv@é que venham a beneficiar
destes elementos vitais de desenvolvimento pessmalongo das suas vidas,
enriquecendo-se a si mesmas e, simultaneamentegnawetio o seu contributo para a

sociedade

in Manifesto da IFLA/UNESCO sobre bibliotecas paa$, 1994

Entre as varias missdes-chave da biblioteca putdlegionadas com a informacéao, a
alfabetizacdo, a educacéo e a cultura, que o Maaitla UNESCO dita, estamiar e
fortalecer os habitos de leitura nas criancas, @geagrimeira infanciae estimular a
imaginacéo e a criatividade das criancas e dosjave

Estudos sobre literacia, nacionais e internacigrié@m vindo a demonstrar que existe
uma relacdo estreita entre a acessibilidade a esgagecursos de leitura e o nivel de
desempenho dos alunos (SIM-SIM e RAMALHO, 1993).

Foi com base nestas premissas que foram criadesragsos educativos nas bibliotecas
publicas, os quais tém tido um papel fundamentatorestrucdo da crianca e jovem
leitores.

Os servigos educativos tém como principais objsefivaiar, sustentar e consolidar
habitos de leitura desde a primeira infancia, pnendo experiéncias e aprendizagens
multiplas. S&o servicos dirigidos a comunidade ative e as familias e promovem um
conjunto alargado de atividades ludico-pedagégmastorno do livro e da leitura.

Estes servigos tentam ir ao encontro das necessidatlicativas das escolas, tendo por
base critérios de qualidade na selecédo e concexsfatdidades. Estas sdo baseadas na
criacdo de um envolvimento atrativo com o livro leitura, com o objetivo de divulgar

obras com qualidade literaria, autores e a pramiacédo da biblioteca. A escolha das
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estérias tem em conta as expetativas e interessesgaipos de alunos e/ou dos
professores, tendo particular atencdo ao desenvehtd cognitivo e as competéncias
leitoras das criangas ou jovens, bem como orieatadé servigos especializados como
a Casa da LeitutA(FCG), Plano Nacional de Leitura (PNL) ou outros.

O lancamento, em Setembro de 2006, do PNL constiima iniciativa de politica
publica devido a preocupacdo quanto aos baixossnélee literacia da populagédo, em
particular entre os jovens. Este plano concretemunuma série de medidas destinadas a
promover o desenvolvimento de competéncias derdeiam diferentes contextos,
incluindo as bibliotecas publicas.

Segundo o documento de avaliacdo do PNL dos posi@mco anos, editado pelo
Gabinete de Estatistica e Planeamento da Educa@&®E (2011), o balango geral do
PNL segundo a percecdo dos professores, 2009/dOnifdamente positivas. As
escolas sdo praticamente unanimes em consideransgpeofessores promovem mais
atividades de leitura, as bibliotecas sdo maisugetpdas, os alunos leem mais e
melhor, os pais estdo mais atentos a importanciitlea para os filhos e a leitura
recebe mais atencao da sociedade em geral.

Desta forma, através do PNL, é atribuido um pagtehtegico as redes de bibliotecas —
RNBP e RBE, como suporte para o desenvolvimento a@®s programadas,
designadamente o apoio a escolas e bibliotecasaestma gestdo das atividades de
leitura (Neves e Lima, 2009).

O envolvimento das bibliotecas publicas inclui, pan lado, a selecdo de livros quer
para aquisicdo e apetrechamento das suas coleg@ 310 planeamento de atividades,
mediante as listas recomendadas pelo PNL e pas,auparticipacdo em acdes como a
Semana da Leiturague envolve todos os ciclos de ensino, e no Cendiacional de
Leitura, dirigido a escolas do 3.° ciclo do endn@sico e ensino secundario, projetos
gue decorrem anualmente.

As bibliotecas publicas e os seus bibliotecérios wén papel fundamental na criacdo de
condicOes de aproximacao a leitura, principalm@mé dos que leem menos ou nao
leem, conduzindo a uma preocupacao constante cawntsidos, com a oferta cultural
e educativa e com a formacéo de mediadores daaleAusua conduta é marcada pelo

trabalho de articulagdo com as bibliotecas esclaraduzido no Servigo de Apoio as

18 A Casa da Leitura é um projeto que tem como olgjetiapacitar os mediadores de leitura com
ferramentas tedricas e praticas suscetiveis dd¢raonsma rede nacional de verdadeiros promotoees d
leitura em que se incluem criancas, jovens adyiagessores, bibliotecarios e pais.
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Bibliotecas Escolares (SABE), no sentido de reumiresforcos, face a partilha de
preocupacdes, necessidades e projetos educativos.

As criancas e jovens sdo, de uma forma generalizaddestinatarios privilegiados das
atividades, acOes e projetos das bibliotecas @shlisto sera ainda mais visivel quando
as escolas néo tém biblioteca a funcionar, acurdalarbiblioteca publica essa funcéo,
numa tentativa de cobrir essa lacuna e nestes,cagasacao educativa da biblioteca
publica é predominante.

O concelho de Faro foi um dos primeiros, a nivgiamal, a integrar a Rede de
Bibliotecas Escolares (RBE), com a Escola Basida Carmo, no ano de 1998, o que
deu origem ao primeiro protocolo assinado entréama&a Municipal de Faro, a Rede
de Bibliotecas Escolares e a Direcdo Regional de&gho do Algarve.

Atualmente, Faro tem 17 bibliotecas escolares ratlgs na RBE cobrindo quase a
totalidade da Rede Escolar.

Em Setembro de 2011 foi inaugurada a bibliotecBstala Bésica 1 de Vale Carneiros
e em Julho, do mesmo ano, foi integrada no AgruptomBr. Joaquim Magalhdes a
Escola Basica 1 da Culatra que também tem umabtebé escolar.

Existe um protocolo assinado entre o Municipio deFas Dire¢cdes dos Agrupamentos
Escolares e a Diregcdo Regional de Educacdo do vdgaatravés do qual foi
concretizado um catalogo coletivo que é acedidivés desiteda Rede das Bibliotecas
de Faro, onde constam os catalogos das bibliotesaslares e o da biblioteca
municipal.

Em sintese, no mundo em que a informacéo e o condeio cientifico e tecnologico
se produzem a um ritmo acelerado e em que ¢é indidpel formar pessoas capazes de
acompanhar a mudanca, cabe as bibliotecas pubdisasscolas e as suas bibliotecas a
funcdo essencial de criar e desenvolver nos alwoospeténcias de informacéo,
contribuindo assim para que os cidaddos se tornam oonscientes, informados e

participantes, e para o desenvolvimento culturaaté®edade no seu conjunto.

3.3.2 Cultura Organizacional

Pode parecer estranha a afirmacdo de que o grauddsenvolvimento de uma
biblioteca publica ndo deve ser medido em funcaoutiéizacdo das TIC mas dos

servigos prestados a comunidade. Todavia, estenaiio é essencial para a definicdo
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de um novo modelo para as bibliotecas publicas ygutsas que implante a visao
estratégica anteriormente enunciada.

Filipe Leal

As bibliotecas publicas adotaram uma nova cultugarizacional, onde o énfase é
dado ao mercado. O mercado é constituido por aditices, que podem ser individuais
el/ou institucionais. E imprescindivel ndo s6 coBHes, como saber quais sdo 0s seus
interesses, percec¢des, habitos, bem como acompadratantemente todas as
mudancgas que ocorrem no meio ambiente. Dai o comgso domarketingcom o
planeamento estratégico, a fim de as mudancas qmudeser verificadas
antecipadamente, e serem melhor geridas.

S&do varias as correntes que nos possibilitam vedifdeentes formas a cultura da
organizacdo. Sem qualquer intencdo de um estudsstx@ pretende-se, no entanto,
clarificar um pouco este conceito.

A cultura é uma variavel organizacional, implicégacada organizacdo desenvolve
pressupostos, normas, valores e crengas que gu@mportamento diario no local de
trabalho. (Bilhim, 2006)

Segundo Schein (19&bpudBilhim, 2006: 186)cultura organizacional € o padrao de
pressupostos basicos que um dado grupo inventosgcoddeu ou desenvolveu,
aprendendo a lidar com os problemas de adaptac&ermex e de integracao interna, e
gue tém funcionado suficientemente bem para semmiderados validos e serem
ensinados aos novos membros como o0 modo correatordpreender, pensar e sentir,
em relacédo a esses problemas.

Ou seja, a cultura € um sistema de ideias e sigdifis partilhados. Dai as organizacdes
passarem a assunfilrmas expressivas, manifestacoes da consciénaonaha(Bilhim,
2006: 192).

Neste ambitoPeters e Waterman consideram que a cultura € ungaméorte que as
organizacdes tém de si mesmas como entidades, sequeflecte nos seus valores,
histdrias, mitos e lendagapudidem 191)

Assim, a cultura de uma organizagdo engloba umuotmjde caracteristicas que a
individualiza e a torna uUnica através de um sistelmavalores, comuns aos seus
membros, que assim produzem normas de comportargen&ricamente aceites por

todos. Pode-se dizer que a cultura como varidvghrozacional acaba por ser um
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produto da aprendizagem e da experiéncia ou comeirsafirma, a cultura € algo que
a organizacao “tem”apudidem 192)

Lozano Diaz (2006) afirma que a cultura organizaalidle uma biblioteca publica pode
ser definida como um conjunto de diretrizes basasasimidas por todos os membros de
uma organizacdo. Estas orientagcbes sdo ensinadasvas pessoas que chegam a
organizacdo, devendo as mesmas aprender e assrsks padroes de comportamento,
até mesmo por uma questéo de integracéo.

Geralmente, as organizacfes que conseguem atingis e exceléncia sdo marcadas
por fortes culturas. Segundo Bilhim, a forca de wulura depende de trés grandes
fatores: a profundidade com que as crencas, osega as expetativas, que guiam o
comportamento e atitudes, atingem a esséncia dmiaegdo; a amplitude com que
uma determinada cultura € partilhada por todoslesentos da organizacdo e por
altimo, a simplicidade e clareza dos elementosdomehtais da cultura.

Assim, quanto mais intensamente as crencas, vatoresmas forem interiorizadas e
partiihadas pelos membros da organizacdo, maie feerd a cultura de uma
organizacdo. Essa forca terd um resultado positiaxando o absentismo e elevando
indices de lealdade, empenhamento e coesao entrerolros.

Todavia, e como o mesmo autor demonstra, tambére pasler desvantagens nas
organiza¢cdes com culturas muito fortes, nas gwaisrécem ou provocam o risco de
etnocentrismo, face a necessidade de inovar e midan mundo em constante
inovacao, a preservacao da identidade nao podenggrimo de acantonamento. Assim,
mais do que uma cultura forte ou fraca, a orgadzateve manter uma cultura eficaz,
preservando a identidade, mas ao mesmo tempo apare abrir aos mercados,
respondendo aos desafios constantes da envolweied e externa.

Sabe-se que um fator decisivo de sucesso € umpaeqampetente e motivada. As
pessoas sao o fator diferenciador da organizagéo.

Também Lozano Diaz (2006) desperta para o factgudegrande parte das diretrizes
sdo muitas vezes assimiladas pela organizacdo ddarma tdo determinante ao ponto
de acharem que néo existe outras formas de solrasproblemas.

Desaprender tudo e estabelecer uma nova culturg&u®is ao encontro dos tempos
atuais € um verdadeiro desafio para qualquer kder seu papel é essencial para
promover a mudanga. Cultura organizacional, muda&nideranca sdo conceitos que

estdo intimamente ligado$dém)
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No entanto, existem particularidades que fazem goenna organizacdo nao exista uma
cultura Unica, mas sim varias subculturas que mdor. Essas particularidades que
provocam uma diferenciacdo cultural dentro da aeggdo, como vao garantir a
identidade dessa mesma organizacao? (Camhata2007)

Estes autores subscrevem que as subculturas suaggenes da aprendizagem e
adaptacdo de valores e normas particulares prépraes cada sector ou grupo
profissional no desenrolar da actividade de cadanaorganizagao(2007: 166)

Ou seja, a cultura prépria de cada setor esta beteciada numa cultura mais vasta,
que € a cultura da organizacgéo, na qual se apdiamganizacdo so sera eficaz se tomar
em consideracdo as caracteristicas especificaadie setorsustentadas pela cultura

geral da organizacao, pelo seu nivel mais profun@osua identidadelbidem)

No caso das bibliotecas, a nova cultura organipattteve partir da ideia fundamental
de que uma biblioteca publica deve orientar todesseus esfor¢cos e recursos para
servir de forma efetiva e eficaz os seus diversdBiqns; ou seja, o utilizador deve
estar no centro das preocupacdes e das atencdoasmdebiblioteca publica(Leal,
2011)

Portanto, as bibliotecas publicas tiveram a nededsi de definir novas formas de
gestdo. Por um lado, a necessidade de maior raygestdo dos organismos publicos e
por outro, a alteracdo dos modelos de funcionam@msoservicos publicos. E preciso
demonstrar as autarquias e perante 0s executivogipris que o0 investimento de
recursos nas bibliotecas publicas se justifica.

A aplicacdo dos principios e estratégias rmarketing e da gestdo da qualidade
contribuiram para esta nova cultura organizacional.

Em termos praticos, os principios marketingenunciados neste capitulo e que no seu

sentido mais amplo séo aplicados as bibliotecagjaTio filosofia de gestao

passa pela implantagdo de um processo em que 8 gimisondagem das necessidades
e interesses dos clientes e da avaliagdo dos resurgernos da organizagéo, de modo
a conceber e a produzir os servicos que lhes d&posta, seleccionando-se
seguidamente os publicos-alvo e as politicas deunaacao e distribui¢do, de modo a
fazer chegar esses servicos junto dos clienteso stk processo culmina na avaliagao

da performance do sistema e do grau de satisfag&alientes(ldem)
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As bibliotecas publicas podem beneficiar da impuit da gestdo da qualidade a dois
niveis: a nivel operativo, através das suas téemdarramentas e ao nivel da qualidade
assumida como uma filosofia de gestéo.

A gestdo da qualidade é entendida como uma fil@sbdi gestdo que assenta numa
cultura da mudanca(ldem) Este autor refere que essa cultura de mudangadplas
instituicbes publicas procura, em primeiro lugamedar a burocracia e simplificar os
processos, através da introducdo de ciclos de meellvontinua e de uma maior
eficacia. Em segundo lugar, dar primado ao utibzadtravés da definicdo de objetivos
em funcdo das suas necessidades, da melhoria didageade atendimento e de
prestacdo de servigos e, por ultimo, estabelecarauttura organizacional que procure
o envolvimento efetivo de todos os elementos dapagde trabalho através de uma
gestéao participada.

Podemos entdo afirmar que o uso de ferramentasied8 de mercado pode contribuir
para a efetiva mudanca de atitude profissionaljug representa uma oportunidade de
inovacao.

A opcéo pela orientacdo dmarketingna gestdo de bibliotecas propiciara que os
recursos sejam melhor aproveitados, incluindo-seseneontexto o aproveitamento
méximo da potencialidade das novas tecnologiasodigpis para a captacdo e
recuperacao da informacéo.

Neste panorama, o conceito dearketing, adotado como filosofia de atuacdo da
biblioteca, provavelmente adquirira a sua impoiitina mesma propor¢cdo em que for
assumido pelo gestor da mesma. Isto determinaramgad que precisam ser planeadas,
pensando-se na unidade de informacdo como um "lEgdo qual o impacto das
novas tecnologias envolva todos os aspetos soe@somicos, politicos, culturais,
legais e éticos que interferem na responsabiliddm® profissionais em relacédo a
sociedade. (Amaral, 1996)

A biblioteca necessita transmitir confianca, asssmgio aos seus utilizadores uma
oferta de qualidade e se ndo houver a preocupagdo a interesse dos NOSsos
utilizadores, de nada servira 0 avanco tecnolégi®.produtos e servicos precisam
considerar e entender as necessidades e exigédeiagualidade, confiabilidade,
respeitando as peculiaridades especificas de cadanédade.Iflem)

Efetivamente, anarketingpode ndo ser a solugéo para todos os problemasa ms&o

“negocial” que ele proporciona sO podera contripara o melhor desempenho das
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bibliotecas e levara os profissionais que atuarasnglquestionar o passado e o presente
e a olhar o futuro, com vista a obter os melhogesltados.

Como refere esta autora, em tempos de globalizg@mimica, politica e concorrencial
e face a evolucéo das tecnologias aplicadas amiafgio, crescimento exponencial da
informacéo e necessidades de informacdo multipldsversificadas dos utilizadores,
vale a pena pensar no aperfeicoamento das técrleagjestdo dos recursos
informacionais disponiveis, evidenciando as novasigades danarketing

Assim e como ja referenciado neste trabalho, oigmiohal de informacéo tera de
conhecer o ambiente em que se insere a institn@amal atua. De igual importancia €
o conhecimento da cultura organizacional da me&ngnder o comportamento das
pessoas envolvidas na hierarquia institucional éamhjudard no processo de tomada
de deciséo, facilitando a ado¢c&o de um comportanpntativo.

Neste ambito, Filipe Leal (2011), no seu artigoblitecas Publicas: bibliotecas para o
publico” espelha bem o que se quer destas unidkdeggormacdo, com o qual a cultura
organizacional desenvolvida pela Biblioteca Muratigle Faro se revé.

Segundo este autor, devera ser estabelecida urosofid de funcionamento,
considerando trés tipos de decisfgmosicionamento estratégico, prioridades
estratégicas e estratégias de funcionamento

As bibliotecas publicas devem assumir como posiaioento estratégico estarem ao
servico de todos os membros da comunidade local:

- as bibliotecas publicas devem disponibilizar umnjento de servicos diversificados
para publicos indiferenciados. A diferenciacdo didelizacdo sdo estratégias de
desenvolvimento importantissimas, dado que projetaranovam a qualificagdo das
bibliotecas publicas;

- devem disponibilizar um conjunto de servicos esie para publicos especificos, que
sdo equacionados em fungdo das suas necessidadesesses. Aqui as estratégias de
desenvolvimento mais utilizadas s&o a diversifioagé servicos e a segmentacédo de
publicos.

As bibliotecas publicas devem adotar como prioridaéstratégica a promocao da
leitura junto de todos os segmentos da comunidamtal:

- para este autor, esta opcao estratégica dewe m@oridade absoluta. As bibliotecas
publicas devem fomentar o gosto pela leitura jenitancas e jovens; devem ser agentes
de consolidacdo de habitos de leitura ao longoidia & devem procurar estratégias e

métodos para chegar junto da populacédo adulta aeitok de leitura.
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Neste ambito da promocéo da leitura devem ser datastratégias de difusdo ativa
dos documentos, ou seja, as cole¢bes devem seenfadas de uma forma apelativa e
atraente, sendo constantemente renovadas e diaslgatfavés de propostas de
novidades e sugestdes; a preocupacdo com os doilesa deve ser cada vez maior,
qualificando e dando relevo aos servicos de refgmerdevem ser desenvolvidos
projetos de promocao de leitura para todos os tilgopublico, incluindo os que, por
razdes varias, nao se podem deslocar a biblioteca.

As bibliotecas publicas tém uma relacao privilegiadm as escolas e no que respeita as
criancas, as atividades desenvolvidas devem seulattas com as escolas e/ou com as
familias. E um trabalho de aproximac&o ludica tulaj dando a descobrir o prazer da
leitura.

Em relacdo aos jovens, ha que lidar com dois ftij@okeitor: 0s jovens com gosto pela
leitura e os jovens com relutancia a leitura. Aeehidos primeiros, as estratégias a
implementar devem favorecer a afirmacdo de habitesleitura, nomeadamente
incentivar a leitura fora do ambito escolar; redaar a leitura com as vivéncias do
proprio leitor; alargar o ambito e diversificar ipa de leituras. Ao nivel do segundo
grupo, dever-se-a implementar estratégias que f@mminimizar ou até ultrapassar a
relutdncia a leitura, como por exemplo, apostapremocdo de leitura de jornais e
revistas direcionadas para os jovens; dar espat@alao as cole¢bes apreciadas por
esta faixa etéria; organizar atividades relaciopamam as suas vivéncias pessoais e
interesses, tendo por base algumas leituras etetuad tematicas para as quais sao
sugeridas leituras.

Porém, como refere ainda este autoverdadeiro desafio que se coloca as bibliotecas
publicas é o da conquista do publico adulto semitbalde leitura Neste sdo variadas
as estratégias que podem ser utilizadas pararagistgi objetivo. Dever-se-a promover a
leitura de lazer, incentivando a leitura de jormaisevistas sobre a atualidade e temas
como a vida saudavel, culinaria; a leitura profisal, incentivando a leitura de manuais
técnicos e guias praticos; incentivar a leituraeddos curtos e ilustrados, por exemplo
livros de contos e banda desenhada. Para além dipsomocéao de atividades dirigidas
a este publico também serd uma forma de promocéstde, associando as atividades
livros e revistas sobre os temas desenvolvidosnegsnas.

A concretizacao destas ac¢Oes alvitra que haja coesliessenciais para tal.
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Todo este trabalho est4 dependente de condicOéspenbaveis a sua concretizacao.
Em primeiro lugar, a definicdo clara de uma filasofle intervengédo, em que o0s
publicos-alvo, 0s objectivos e as estratégias, @&todos e as técnicas, estejam
perfeitamente estabelecidos. Em segundo lugar,eguatido das infraestruturas, seja
em termos de dimensdes e funcionalidades dos espagm da criagdo de ambientes
agradaveis. Em terceiro lugar, a existéncia em didade e qualidade de fundos
documentais cuja constituicdo e actualizacdo obasheg@s caracteristicas especificas
das bibliotecas publicas. Em quarto lugar, a exist& de um quadro de pessoal
técnico especializado, com perfil, formagéo e ei@peia, na area da promocao da
leitura. (Idem)

As bibliotecas publicas portuguesas devem definiringplementar estratégias de

funcionamento que se adequem a realidade nacional:

Tendo em atencdo 0 posicionamento estratégico r(emta servico de toda a
comunidade) e a prioridade estratégica (promocdao leiura junto de todos os
segmentos da comunidade local) enunciados antegioten torna-se necessario definir
um conjunto de estratégias globais que possam rs@afia criar um modelo de

funcionamento para as bibliotecas publicas portisgse(ldem)

Aqui o autor refere como principais estratégiasadr encontro das necessidades e
interesses do publico a servir, criar as condigdegenciais (funcionalidade dos espacgos;
fundos documentais; quadro de pessoal; horariogaalas; financiamento adequado),
de forma a assegurar a prestacdo efetiva dos ggerbagse de uma biblioteca publica;
diversificar servicos e criar outros para publiespecificos (por exemplo, projetos
direcionados para a concretizagcdo de necessidadgsudos muito restritos, como as
donas de casa ou os desempregados ou ainda jomanglatancia a leitura, na medida
que as estatisticas demonstram indices mais baéxtestura/empréstimo na faixa etaria
dos 12 aos 16 anos; criacao de servicos de vales@mtado com base nas TIC; definir
padrdes de qualidade, desde o grau de satisfaciatifiaadores a possibilidade de
detetar anomalias e formas de as ultrapassar;, peymama imagem institucional
adequada, incluindo os servicos e atividades; gatana qualificacdo sistematica dos
Seus recursos estratégicos, entre elee@gsos humanQ®os quais se deve assumir a
sua importancia estratégica, porque do profissiemal e empenho de uma equipa
dependem o sucesso de uma bibliotecduindos documentaigjue devem obviamente

ser permanentemente atualizados pelas necessidadesesses dos utilizadores sem
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descurar as diversas formas de expressao e caradmigensamento (o que nos dias de
hoje é dificil e ndo esta a ser feito); sistemas informaticogque sédo instrumentos
indispensaveis ao funcionamento de uma bibliotedhliga, que para além de
permitirem a automatizacao de rotinas, libertargltéonicos para o desenvolvimento e
prestacdo de servi¢cos ao publico, sdo um recutsaiéggco para o desenvolvimento de

novos servigos de valor acrescentado.

Esta cultura organizacional e as estratégias dadonamento que aqui foram referidas
tém sido aplicadas na Biblioteca Municipal de F@#lF), desde a inauguracdo do seu
novo edificio, em 2001, resultado da assinaturacalutrato-programa com a entéo

DGLB.

A BMF tem desenvolvido a sua atividade ao servigo tddos os membros da

comunidade onde se insere, nomeadamente atrawgmda@ de projetos especificos e
continuados, quer do Servico Educativo (SE), quer Servico de Educacao e

Intervencdo Comunitéria (SEIC), mas também atraeeatividades mais abrangentes
promovidas pelo servico de extensao cultural.

Deixamos aqui alguns exemplos a este nivel e r@Bseao ano de 2012, embora a
maioria deles sejam projetos continuados e queatived seu inicio ha ja alguns anos

atras.

Servico educativo
O O Bau das Histérias— um bau cheio de histdrias percorre todas aslassco
(criancas do 1° Ciclo)
O A Descoberta da Biblioteca— aprender a utilizar os recursos existentes na

Biblioteca através de atividades (escolas do &!8 eio secundario)

U

Poesia aos Pedacesler e ouvir poesia (9.° ano e ensino secundario)

O Ao Sabor das Palavras— atelier de escrita criativa (9.° ano e ensino
secundario)

O Histérias a Solta — ouvir historias, lendas ou poesias (creches,narde
infancia e 1.° ciclo)

O E com pés de perlimpimpim...a tarde chega ao fim+ Hora do Conto ao final

do dia (publico em geral)

Q Tempo para Brincar — atividades ludicas na Ecoteca (publico em geral)
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Q Visitas Guiadas— conhecer a Biblioteca e 0s seus servi¢os (todasweis de
ensino)

Histérias ao Colo- hora do conto na Bebeteca (bebés)

Crescer na Biblioteca— utilizac&o livre dos recursos pelo educador
Sabados em Familia- atividades de promocéo de leitura para paihedil

O Meu Reino Pelo Teu- feira de livros, jogos e brinquedos

(I NN I WO

Oficinas de Férias— atividades em tempo de férias escolares

Servico de Educacao e Intervencao Comunitariai@éda fora de Portas)
U Biblioteca sobre Rod@s — Caminet escolas rurais do concelho de Faro
U A Biblioteca passou por aqui- servigo de pediatria do Hospital de Faro
Q Histdrias no Bairro - gabinete Bairro Sto.° Antonio do Alto
U Historias de fraldas— creches
O Histérias que vao e voltam- utentes da CIMFARO (protocolo de colaboracao
formalizado)
O Histdrias de todos e para todos instituicdes de solidariedade social

O Ao sabor das palavras- estabelecimento prisional de Faro

Através da recolha de dados estatisticos, em 20BRIF:

O Recebeu 153 650 visitantes
Foram consultados 36 295 documentos
Foram emprestados 35 750 documentos
O servico de internet foi utilizado por 21 843 pess
Tem 18763 pessoas inscritas
Séo disponibilizados 62 746 titulos no catalogo
Realizou 100 atividades culturais conferéncias
Participaram 2 772 pessoas nas atividades culturais
Acolheu 19 exposicdes
O SE promoveu 477 atividades
Foram realizadas 173 horas do conto
Realizou 37 atividades para bebés
Promoveu 46 atividades fora de portas

Participaram 8 556 criancas e jovens nas atividddeservico educativo

O OO0 OO0 O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0

Cedeu o auditorio a entidades externas para Gatines
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O Recebeu 32 sugestdes e 6 reclamacdes.

A semelhanca de anos anteriores, foram aplicadasgagritos anuais de satisfagéo do
utilizador (2012), dos quais se apresenta de fonmi¢o breve a avaliacdo das questdes

consideradas mais relevantes.

Periodo de amostragem: 29/10/2012 a 12/11/2012
N° total de visitantes: 4736

N° de inquiridos: 66

Amostragem: 66=1,39%

Avaliacéo global (média dos inquéritos 0-5): 4,38

Satisfac&o global com o desempenho

Questdes consideradas mais relevantes
(delas):

Modode prestacaodo servico 4,62 11% %
Cortesia e igualdade no atendimento
4,76

Qualidade da colegdo disponivel 3,89
Informacgao online disponivel no website
4,00

Servigos descentralizados 3,96

Oferta cultura disponibilizada 4,29
Satisfagdo global com o desempenho da
organizacdo 4,54

o Médio

B Satisfeito

@ Muito satisfeito
oN/A

Média dos questionarios = 4,38

Tem havido um cuidado especial em reconhecer enaltigar os problemas e avaliar
os resultados obtidos, através da monitorizacdodddss recolhidos e dos respetivos
relatorios de indicadores de desempenho elaboméoasalmente. A atitude tem sido
pré-ativa no sentido de melhorar e valorizar cagilamais o trabalho realizado, em que
0s recursos humanos sédo peca indispensavel com aapacidade de realizacdo e
inovacao.

Com o apoio financeiro da Fundacao Calouste Gulbar&k BMF ja teve oportunidade

de promover trés projetos de apoio a leitura, ulesddirigido a bebés, para promover o
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livro, a biblioteca e a leitura junto de pais e @tlores e os outros dois dirigidos ao
publico jovem, dado ser esta a faixa etaria menatsvada para a leitura. Os objetivos
gerais eram comuns a todos 0s projetos — angaeidords da faixa etaria
correspondente e fideliza-los. Para atingir esdgstieos foram planeadas varias
estratégias e definidos meios e recursos. No fioedm efetuados os respetivos
controlos e avaliacdes.

Convém referir, que ndo obstante todos os propatestém sido levados a cabo, todas
as acoes implementadas diariamente sdo pensadasegisamente, para que se
traduzam num valor acrescentado, contribuindo papestacdo permanente de um

servigo de qualidade.
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PARTE lll — Conclusao
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1 — Consideragdes finais

J& ndo importa se na biblioteca se |&, se ouveeoués O que
importa & que isso acontece num lugar criado passeefim.
Espaco aberto e plural, traduzindo necessidadeisénuias de

um tempo novo. [...] Que casa € esta que protegealtasior?

Joao Ventura

Este relatério foi desenvolvido em torno da proalgauma resposta a questao inicial,
de saber se as bibliotecas precisam de profissioleatomunicagao.

As bibliotecas encontram-se na mesma situagao ad@smutras instituicdes sem fins
lucrativos, no que se refere a questdo da utilzagitécnicas dmarketing.Ou seja,
regularmente as bibliotecas utilizam-nas sem dgvemdisso, pelo menos de forma
projetada.

Segundo um estudo de caso, levado a cabo por Meoor Pinto e Maria Joaquina
Barrulas (2004), verificou-se a inexisténcia decfanarios especializados nas areas do
marketingou da comunicacdo nos quadros de pessoal, assim parece nao haver
uma estratégia dearketing planeada nas bibliotecas que foram alvo desse mesm
estudo. No entanto, em quase todas elas existiagiofarios, que povocagdoou
intuicdo sededicavam a auténticas atividadeshurketinge os bibliotecarios parecem
cada vez mais sensibilizados para a importancigadgisciplina. Omarketing ao
auxiliar na gestdo, coordenando as potencialidat¥esbiblioteca (oferta) com as
necessidades do mercado (procura), contribui paraoraada de decisdo e
consequentemente para 0 sucesso da instituicao.

Assim, hoje tem-se a noc¢éo da utilidade de um piemoarketingefetivo e do esforgo
deliberado e coordenado a todos o0s niveis, parapre@emder e satisfazer as
necessidades da comunidade local. Este objetivém éntportante, especialmente nos
dias atuais em que cresce a competicdo e o consonaig nivel das novas tecnologias
de informacdo e comunicacdo, que deveremos respanpergunta inicial com outra
questdo — como podem as bibliotecas, atualmenéeaopem a aplicacdo dearketing

NoS Seus servigos?
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De facto, como se disse ao longo deste trabalpayadigma das bibliotecas alterou-se
e face a essa mudanca, a biblioteca deve realar pesquisa regular sobre a
comunidade em que se insere, as suas necessidanésrohacdo, os perfis dos atuais e
potenciais utilizadores e outros elementos que ipgmmcaracterizar com rigor o fator
“procura” (atual e previsivel) de forma a adapteespetiva oferta.

Essa pesquisa sob forma de questionario vai aiedaijir clarificar a politica de
produto (servigo) com a definicdo do contetdo m&io dos seus fundos documentais e
dos instrumentos colocados a disposicdo dos widizs. Os sistemas integrados de
gestdo documental, enquanto ferramenta de gestiemd também ser uteis na
possibilidade de permitir um acompanhamento perntanga relacdo dos utilizadores
com a biblioteca e dos seus perfis (ndmero de agisiempréstimos, servigos
requisitados, tecnologias utilizadas, etc.).

Neste novo paradigma também se alargou muito otandhi intervencéo possivel da
biblioteca, pelo que os seus publicos-alvo sao ligeiate mais vastos. Podemos
identificar varios grupos e entidades com quembéidbéca se relaciona e comunica:
leitores nos quais se englobam as pessoas que gostamete thversos contextos, 0s
leitores de géneros especificos e 0s novos lejtnogseadamente, 0s jovens que devem
ser cativados para o livro, para a leitura e pardigersos servigos prestados (no caso
destes ultimos e como ja referido, a BMF levou lzocalguns projetos dirigidos a este
publico, através dos quais se verificou 0 aumeetteiiores inscritos, mas que, apds o
termo dos projetos, os habitos de leitura néo teeaahm);investigadorespessoas em
aprendizagenfque numa perspetiva de aprendizagem ao longaldaprecisam de um
apoio na procura de informacdo e de acesso ao damt®@o em areas especificas);
familias empresas e associacoes locais de cultura e deas@dhde social; outras
empresasautarquias entidades nacionajswutores editores meédig publico interno
Assim, o fator critico de sucesso podera residelaboracdo de um plano nerketing
gue reflita de forma integrada os pontos fracasnalo o desenvolvimento coordenado
e integrado de todas as areas e procurando a at@uizdo seu ambiente tornando a
biblioteca numa instituicdo de referéncia na pigsiale servicos de informacao.

A BMF nédo possuia um plano dearketingdevidamente formalizado, mas foi sujeita a
uma afericdo das acOes planeadas e praticadasntidosde imprimir agilidade ao
atendimento e ao desempenho na sua &rea de atuacéo.

Dessa andlise, podemos concluir que a BMF promogéesa de marketing

estrategicamente orientadas para os utilizadoves\cip:
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- Identifica o perfil do utilizador;

- Detém os principais produtos e servicos;

- Pesquisa regularmente as necessidades de infionpega ajustar a oferta (fundos
documentais e servicos) a procura;

- Aplica instrumentos de avaliacdo dos seus sesyiatravés dos indicadores de
desempenho;

- Verifica a aceitagéo por parte dos utilizadores skrvicos e produtos oferecidos;

- Mede, no ambito da certificacdo da qualidade au gte satisfacdo dos utilizadores
propondo acdes de melhoria;

- Motiva a equipa a melhorar a qualidade dos sesvigrestados e a ser proativa,
desenvolvendo competéncias nos seus recursos hgmano

- Planeia e realiza sistematicamente atividadégidiis & comunidade;

- Mantém parcerias continuando a investir nos sesvilesenvolvidos;

- Divulga a biblioteca e 0s seus servicos que daoecdos pela imprensa e via
eletronica;

- Amplia o campo de atuacédo, desenvolvendo progtatividades complementares de
apoio a comunidade;

- Fortalece a integragdo com o utilizador, visaadalelizacdo e a utilizagdo de outros
produtos;

- Evidencia a diversidade de fundos documentais;

- Promove os diversos servi¢os de acordo com a&ssielades dos diversos segmentos;
- Disponibiliza algumas das funcionalidades online;

- Informa regularmente os utilizadores (e os nélezatiores) sobre novos fundos

e/ou servicos disponiveis;

- Apoia a realizacdo de eventos dirigidos aos pablalvo prioritarios;

- Comunica regularmente por correio eletronica;iofi e através deebsite

- Utiliza o seuwvebsitecomo instrumento estratégico da sua comunicagialg|

- Divulga os resultados das acOes desenvolvidato jale diferentes grupos da

Comunidade;

- Dissemina os indicadores de melhoria do servigstpdo a comunidade;

- Divulga newsletters eletrénicas pelos diversdslipas-alvo;

- Justifica as vantagens e o retorno (direto erata) do investimento feito na

biblioteca.
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Neste conjunto de acdes evidenciam-se as areastioglenarketingessenciais numa
biblioteca orientada para o cliente e empenhada&wenprir e aprofundar o seu amplo
papel na comunidade.

Assim, ha uma filosofia na gestdo na BMF segundoad os esforcos convergem para
promover, com eficacia e eficiéncia, a satisfagd® utilizadores, como se demonstrou
através do quadro da avaliacdo do desempenho dixseApesar dos resultados
estarem aquém das expectativas por razées de dirtmoeira, o facto de se constatar
a existéncia, quer de mecanismos reguladores mdweds, quer de um plano delineado
de acdo com objetivos criteriosamente definidos etsta a um fim (satisfacdo dos
utilizadores), mostra que ha subjacente uma egtaatémarketing

Aplica um marketing mix atinge algum reconhecimento no mercado; elaboma u
metodologia para os servicos, visando adotar anséttzacado dos principais principios
e processos; divulga a biblioteca; atua em cadmeeip de forma diferenciada;
implanta indicadores de desempenho para avaliggéaoura ampliar o seu campo de
atuacgéao (utilizadores potenciais) e visa a fidehpado cliente.

Como objetivo da contextualizacdo teorica destatdgb, procurou-se analisar a
importancia da aplicacdo de técnicasna@rketinge a sua eficacia na relacdo com o
acesso a informacéo e com as ag¢des culturais prdasopelas bibliotecas publicas.

Na questdo da informagédo, ao torna-la mais atrativ@stratégias dearketingpodem
estimular a utilizacdo dos servi¢os oferecidos dtea atracdo de um maior numero de
utilizadores, o que produzird uma imagem favor@eebiblioteca e o reconhecimento
do seu valor social, por parte da comunidade, semprentemente maior rentabilizac&o
dos investimentos realizados.

No que se refere a oferta de atividades cultucais, base n®elatorio Estatistico 2011
relativo & Rede Nacional de Bibliotecas Publicasificou-se que de uma forma geral
as bibliotecas publicas investiram nas atividaddfsiais e aumentou a percentagem de
bibliotecas que prestam apoio as bibliotecas esExldoem como a média de sessdes
anuais dadora do Contgpor biblioteca.

Tratando-se de um relatorio de atividade profissi@enndo de uma dissertacéo, néo se
procedeu a uma investigacdo mais ampla. No entantoa perspetiva de investigacao
futura, fica em aberto a proposta de fazer um estx@ustivo junto das bibliotecas
publicas municipais sobre a aplicacdo efetiva dmitds demarketing nos seus
servigos, procurando compreender a tipologia degolimmentos, o impacto da aplicacéo

desses procedimentos na fidelizacdo de leitoredilieadores e a avaliagdo dos

101



Um profissional de comunicagéo e de informag&ooftributo para uma gestao mais eficiente das bibtias.

resultados. Este desafio proposto converge, doono®sto de vista, para uma area de
investigacdo com interesse para a comunicacdo cematdo e para o futuro das
bibliotecas.

Salienta-se, ainda, que um fator condicionanteedgabalho na relacéo doarketing
com as bibliotecas foi a pouca exploracdo que essunto tem merecido,

principalmente em termos de estudos de caso, difjagltou as pesquisas.
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2 — Limitacdes e contribuicbes

Lamentar as experiéncias vividas é uma forma de
impedir o préprio desenvolvimento.
Oscar Wilde

A gestdo da BMF nos ultimos anos ndo tem sido daféfil, face as limitacdes
financeiras. De facto, apds esta experiéncia nurfog@ controverso no qual tudo
piorou, presume-se que a partir daqui quaisquedicoes favoraveis que surjam
facilitardo em muito esta gestao.

Alias, nestes ultimos trés anos a politica cults@teu grandes embates, a comecgar
pela extingdo do Ministério da Cultura, desvalardaa atividade cultural e a dimenséo
que esta tem no pais. E suficientemente conheadaassez de recursos financeiros do
pais mas, acerca disto, é fundamental afirmar geeh& um setor onde a
responsabilidade nos gastos excessivos € minirs@,sesor € o cultural — que sempre
teve parcos recursos e retorno positivo face aesiimento — vejam-se os ultimos
prémios nacionais e internacionais atribuidos, quenivel da literatura quer ao nivel
de outras areas, como 0 cinema ou as artes pkstica

O contexto econdémico das autarquias nos ultimoss daem-se vindo a degradar
fortemente, portadoras de passivos enormes, bemo cpesados encargos e
compromissos, aos quais na maioria das vezes né&eguem dar resposta. Como
consequéncia do estado do pais, as autarquias l@rai sido bastante prejudicadas,
com mais competéncias a seu cargo e com menoresetr@ncias orcamentais. Neste
contexto, as autarquias, tal como as empresase @50 a citar Carlos Zorrinhoma
unidade social que combina meios técnicos, humandsanceiros duma forma
organizada, visando produzir um certo numero de sben servicos e atingir
determinados objetivos(Zorrinho, 1991) E com esses meios disponiveis qs
executivos camararios tém que tomar decisdes, Havenecessidade de estudar e gerir
prioridades, as quais orientardo os investimertos) consequéncias negativas para

muitos dos servicos prestados, nomeadamente astédals.
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Como escreveu Usherwood (1999: 449,bibliotecas publicas ndo existem num vacuo
politico. As decisGes tomadas pelas administracéesral e local tém uma relevancia
direta na vida profissional dos bibliotecarios pigiols A acrescentar a este facto refira-
se a legislacao restritiva que tem sido produatlamente lesiva para os municipios.
Nesta conjuntura, a gestdo da BMF tem sido difégin possibilidade de “lutar” pela
fatia do seu orcamento, simplesmente porque sérédralhado com orgamentos “zero”.
O bibliotecario/gestor tem de defender o seu serd& bibliotecas e chamar a atencao
para os indicios das ameacas graves a que o maesinsugeito. O sistema cultural esta
a deteriorar-se pela crise economica e pelos cortgsnentais como consequéncia da
mesma. O estrangulamento financeiro das autartpgas e a legislagéo restritiva séo,
de facto, as maiores e atuais ameacas das biblopgblicas. Porém, os seus gestores
nao podem “baixar as maos” e deixar de lutar pséns servicos, pois a auséncia de
presséao constitui em si mesma uma posi¢cao polHicse por um lado, os bibliotecéarios
tém mostrado relutdncia em envolver-se em questéegolitica partidaria, dando a
conhecer, no entanto, as suas posturas e tomaddscigo, por outro lado, ndo
podem permitir que bbby anti despesa publica determine o debate acercsetiagos
publicos, neste caso, as bibliotecas.

Nos nossos dias e numa altura em que os bibliadsgaiblicos se confrontam com um
decréscimo dos recursos, o0 seu siléncio ndo é adegeendo urgente um forte apoio
publico aos servigos proporcionados pelas bibladex; que se comunique e demonstre
aos politicos o valor social das mesmas, bem coosonzédia e a outras entidades
suscetiveis de influenciar a opinido publica. Eiaaltamos ao papel importante da
comunicacdp na medida que os bibliotecarios publicos parasegairem o
reconhecimento e o apoio local tém de ser auténtatacoes publicasHa que facilitar

0S contactos entre os bibliotecarios publicos eagicos, mesmo sabendo que as
bibliotecas ndo estédo no centro da cena politica.

E um facto de que ndo estdo. Mas deviam estarivEembs em conta o passado
recente, a principal prioridade dos sucessivos m@@ge consistiu na construcao de
edificios, quer ao nivel das bibliotecas como dgsiigos, tal como ja foi mencionado

neste trabalho. Tal preocupacéo pelo betdo, natardé necessaria, foi acompanhada,

1 Veja-se a este respeito, por exemplo, a tomadaod&dp da BAD (Associagdo Portuguesa de
Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas) tiglamente ao estatuto das carreiras de pessoal
especificas das areas funcionais de bibliotecacandentacédo e de arquivo, facéd n.° 12-A/2008de

27 de fevereiro, que estabelece os regimes de lagim de carreiras e de remuneracgbes dos
trabalhadores que exercem funcbes publicas, in
http://www.apbad.pt/Downloads/Parecer_Carreiras_BabD
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mas em segundo plano, por um aprofundamento dariaf@zacao e digitalizacdo. Tudo
o resto ficou esquecido. No caso das bibliotecdsiqas, a formacdo continua dos
profissionais, o desenvolvimento das cole¢des, awuteacdo dos edificios, 0s
programas de apoio a atividade. Ora, isto é sirtioméa incapacidade dos sucessivos
governos em definir um projeto, no qual se defniriprioridades e se afetariam verbas.
Atualmente, as lacunas séo imensas ao nivel dossoece é urgente definir estratégias
e encontrar fundos financeiros para a sua prosdecuc

Se entre as fun¢des do Estado deve constar unt@galiltural e uma politica nacional
para a informacao, adequada a preponderancia daldentdo as bibliotecas publicas,
bem como outros equipamentos culturais publicosemeser uma emanacdo dessa
mesma politica cultural. E se assim é, ndo se favanquestdo em termos de
financiamento publico, porque decorre daquela fonédém disso, parece-nos errado
discutir a economia das bibliotecas sem referirootrdbuto das mesmas em termos
econdmicos e sociais para o pais; todas as furd@dsiblioteca publica tém uma
dimensao social que se traduz em efeitos econémizgsapel politico da biblioteca
surge como algo de essencial e que encontra sa@enhos principais objetivos que
sao internacionalmente atribuidos as bibliotecasligas: a promocao da leitura, o
acesso local a informacéo e a defesa da liberdaelecgtual.

Para além disto, o orcamento médio anual necesgara o pleno funcionamento de
uma biblioteca publica municipal € uma parte mpgquena do orcamento anual de um
municipio. Outra questdo pertinente é a necessidadse dar mais autonomia as
bibliotecas publicas, para que mais facilmente gossesponder aos desafios e
dificuldades orcamentais que enfrentam. Se fos#suaio aos gestores bibliotecéarios
um determinado orcamento para ser gerido pelosripsdpa situacdo das bibliotecas
seria menos complicada com toda a certeza. Poi@srgias que correm, a conjuntura €
ainda mais gravosa; as bibliotecas municipais ooweaisco de ficar paralisadas pelas
medidas de contencdo or¢camental que estdo a seadasmpela legislagdo sobre a
contratacdo publica, regime de vinculos e carreifasancas locais.

E quanto aos efeitos sobre o utilizador efetivgotencial? O ideal é que a leitura seja
independente do rendimento de cada um, todos ddeenacesso aos livros em
igualdade. Mas quando a limpeza das ruas e jamliasiluminacdo publica estdo a
passar para privados, até que ponto é provaveajreviva a biblioteca publica?

Mas como alguém ja disse, em tempos austeros dseerprocurar e criar

oportunidades. A dificil tarefa de gerir uma bibdca publica num periodo de
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dificuldades financeiras, que impedem a atualizadas fundos documentais, a
modernizacdo dos equipamentos ou a manutencaaddisos, veio firmar-se a nossa
capacidade de perseveranca, persisténcia e sabrdetdrminacdo e empenho em
contribuir para algum valor acrescentado.

Hoje é imprescindivel investir numa série de ag@@®so0: avancar com a criacao de
redes regionais, nomeadamente pensar-se na cdagfima plataforma onde possamos
aceder a um catdlogo coletivo das bibliotecas dgawe; desenvolver projetos
intermunicipais; rever o0s regulamentos de funciemv@m das bibliotecas,
nomeadamente passarem a ser cobradas algumasadd®idtulturais ou rever o
regulamento de taxas de utilizacdo de espacos, pemmexemplo os auditérios ou as
salas polivalentes, rentabilizando recursos e geraaceitas; procurar candidaturas a
financiamentos, sendo imperiosa a necessidadetaleetecer parcerias com 0s outros
servicos da autarquia e com a comunidade extéitambém fulcral ter a capacidade
de funcionar em rede. Existe uma Direcao Geralidm]Arquivos e Bibliotecas e uma
Rede Nacional de Bibliotecas Publicas que devedpmesentar o que pretendem das
bibliotecas publicas nos dias de hoje e para oeslerd caminhar, associando projetos
de apoio a esse desenvolvimento.

A sobrevivéncia da biblioteca publica depender&wdarelevancia, utilidade, vantagem
competitiva e a capacidade de se centrar nas né@@ss das pessoas.

O contributo que as bibliotecas publicas podempdaa o desenvolvimento local a
partir de servigos culturais, sociais e educatoascretos dirigidos a comunidade tem
um enorme potencial politico, do qual o bibliotéz&em sempre tem consciéncia. Este
€ um potencial politico que reside fundamentalmeateapacidade de cada biblioteca
conseguir mobilizar as pessoas em torno de um ndieizdo territério. Dai a
importancia de aumentar as parcerias com instiegi¢@cais e regionais e até nacionais,
assim como apostar por exemplo, nas permutas degugdes, principalmente para o
fundo local.

Os recursos documentais que comp8em estes fundaswgto especificos, refletem a
atividade e as caracteristicas de uma determinadalidade, concelho ou regido. O
valor do fundo local reside, justamente, no caradi@ico e no papel vital que

desempenha para o conhecimento da histéria, culturadicbes da comunidade,
contribuindo, deste modo, para o fortalecimentoidientidade cultural dessa mesma

comunidade. Além do mais, esta € uma colecao fkiregeem outras bibliotecas,
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tornando-se, assim, o bem informativo mais valipse as bibliotecas publicas podem

oferecer ao mundo globalizado da Interrélangas, 2011)

Alicercados numa vontade assente em pensassbibliotecas publicas nos seus
intentos, torna-se também necessario tirar padaktecnologias da informacédo e da
comunicacdo, para que estejam ao servico da coadsidpromovendo o
desenvolvimento sustentado das pessoas em divaxsoentos da sua vida e do seu
percurso de aprendizagem e provocando um increntienemlucacao tecnologica e um
enriquecimento do nivel de literacia.

As novas tecnologias da informacéo estdo a bildiotecas sem paredes para livros
sem paginascomo disse Browning (1993) — mais conhecidashilaiotecas virtuais,
nas quais o papel € substituido por uma variedadapticacbes a uma velocidade
vertiginosa. Este assunto é vasto e complexo, mals a pena enfrenta-lo com as
consequéncias praticas que traz para os profissiale informagédo. Estes devem
encarar esta transicdo como uma oportunidade debicamatividades altamente
especializadas, exigidas pela realidade tecnolpgicde expandir o seu campo de
trabalho e influéncia.

Do ponto de vista da sua gestao, as bibliotecalicpglilevem acompanhar a tendéncia
de crescente orientacdo para 0 mercado e cliepées, a aposta na exceléncia do
servico e dos seus recursos humanos, para a ganizdos Seus pProcessos e
tecnologias numa 6tica da qualidade.

E preciso ter uma atitude proativa para melhoraalerizar cada vez mais o trabalho
que € realizado e para tal um elemento diferenciaglm qualquer plano, sdo os
recursos humanos com a sua capacidade de realeagdeacao.

O desenvolvimento profissional ndo se reduz a umas@rio de conhecimentos. Como
tal, a experiéncia acumulada e o conhecimento quede adquirindo em contextos
formais ou informais de trabalho, tornam-se essénpiara a capacidade de identificar
0s problemas e resolvé-los, abrindo novos horizsonte

O desenvolvimento de projetos novos e de outra@ndoas traduziram-se numa fonte
de autoestima, por um lado, na tentativa de fapeine diferenca na biblioteca e, por
outro, acreditando na capacidade de crescer erapeofissional.

Como acontece com muitos de nds, o percurso piafesque aqui foi descrito nao foi

totalmente planeado ou programado, foi sendo ftatooportunidades surgidas.
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As valéncias obtidas ao longo da licenciatura etmm@ucacao Social, nomeadamente
na area donarketinge das relagdes publicas, revelaram-se determsaatescolha em
termos de mercado de trabalho. A formacdo em GénDiocumentais permitiu o
dominio de uma série de conceitos, que ajudouddlaptar conhecimentos de ambas as
areas, dando lugar a um enlace feliz entre a carag@d e a informacao.

Quando foi proposto o desafio de dirigir a BMF,afor usadas as competéncias
adquiridas e desenvolvidas outras que permitisssangr a continuidade do trabalho
que até ai tinha sido concretizado.

Considera-se que a mestranda atingiu os objetiepgeae propds, tendo-o conseguido
com enorme paixdo e gosto. E essa paixdo que rajesaduzido investimento publico
e 0 que isso significa, a leva a trabalhar todadiascom o mesmo animo e energia.

Se a experiéncia vivida neste percurso evidenciandificuldades perante novos
paradigmas, mostram também os beneficios de umtuab@ novas perspetivas e da

persisténcia na esperanca de um novo brilho.
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ANEXOS
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Habilitacdes

MARIA CARLOS DA ASSUNCAO ALHO FERREIRA, Directora dos
Servigos Académicos da Universidade do Algarve ---------eemmmmmmmmmmmmmm e eee :
Certifico que SANDRA CRISTINA MARQUES MARTINS-=suemmmmmmnmmmeeeeen =
natural de Tavira--------mmmmmmm oo e z
filha de Carlos José Simdes das Neves Martins ¢ de Augusta Maria dos Santos
M AT QU S ~ == === = m o e e e e 5
concluiu em 7 de Julho de 2010, o curso de especializagio em Ciéncias
Documentais, na ramo de Biblioteca e Documentagdo, com a classificag¢do final

" de 17 (dezassete) valores, qualificagdo de “Muito bom "™ ------=-cceeammmcommacaaas :
A interessada ndo requereu o respectivo diploma------------cemom e :
A presente certiddo vai por mim assinada e autenticada com o selo branco desta
Universidade ——-----mmmmm e :

Faro, 15 de Dezembro de 2010.

\
?d A Directora dos Servigos Académicos

( Maria Carlos Ferreira )

L&vmiﬁl@i VoA

Em. Certiddo: 13.00 €
Conferido: (o) .
MB/ 2 o

DaMPUS DA PENHA - ESTRADA DA PENHA - BOOS -1 39 Faro - TELEFS. (+351) 289 800 100 - Fax: (+351) 289 B06 783 eMaw: acad@uaigpt
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Atividade profissional

MINISTERIO DO TRABALHO E DA SOLIDARIEDADE

@
M INSTITUTO DO-EMPREGO E FORMAGAC PROFISSIONAL

SNC7P

SISTEMA NACIONAL DE CERTIFICAGAQ. PROFISSIONAL

CERTIFICADO DE APTIDAO PROFISSIONAL

. (Decreta-Lei n.* $5/92, de 23 de Maio e Decrato-Regulameniar n.* 48/94, de- 26 de Novembro)

Certifica-se que SANDRA CRISTINA MARQUES MARTINS nascida em 08-03-1971,
natural de Tavira, portadora do B.l. n° 9570226 emitido pelo Arquivo de Identificacéo de
Faro, em 10-09-2001, possui competéncias pedagdgicas para exercer a profissdo de

FORMADOR (M/F), conforme as que sao definidas no respectivo perfil profissional.

€

IEFP

Instituto do Emprego e Formag&o Profissional, entidade certificadora competente ao abrigo

dos Decretos Regulamentares 66/94 de 18 de Novembro e 26/97 de 18 de Junho.

Faro, 18 de Setembro de 2002

/
Pﬂ? A Delegada Regional

Wu)wma%

(Maria Jalia de Noronha e Ferreira)

Cerlificado n® EDF 3380/2002 DG Valido ate 18-09-2004

Nota . Onde se I& "Ministério do Trabalho e da Solidariedade” deve ler-se "Ministério da Seguranga Social e do
Trabalho” conforme o estipulado no n.° 2 do art?. 23°. do Dec-Lei n.® 120/2002 de 3 de Maio de 2002 que aprovou a lei
orgénica do XV Governo Constitucional.
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Direccao Regional de Educacdo do Ministério da FA‘“@\"/P
Algarve
EAE
| ALRVE,
DECLARACAO

Para os devidos efeitos se declara que Sandra Cristina Marques
Martins exerceu func¢oes docentes num Curso do 2° Ciclo - PRODEP II -
Medida 3. 3, nas localidades de Alte e Azinhal — Concelho de Loulé no
ano lectivo de 1996/97, com as seguintes disciplinas:

Portugués — 140 horas

Homem e Ambiente Social — 212 horas

Faro, 19 de Junho de 2002

/é Coordenador do Centro de Area Educativa
= =
Eduardo Rafael do Carmo Dias

\ . -

\

Sitio das Figuras - Estrada Nacional 125 \{)

8000 - 761 FARO
TEL: 289893900. FAX: 289893930
E.Mail: cae.algarve@drealg.min-edu.pt
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LPM

> gle 8 N z
TImUnTcagdo

DECLARAGAO

Para os devidos efeitos, declara-se que Sandra Cristina Marques
Martins completou o estagio com a duracdo de quatro meses na LPM
Comunicagdo. Devemos acrescentar que durante este periodo se
mostrou eficiente e atenta a todos os servigos que Ihe foram confiados,
criando um bom ambiente de trabalho com todos os colegas.

Por ser verdade se passa a presente declaracdo, que assino

WS o .

Luis Paixdo Martins
(Director-Geral)

Lisboa, 30 de Junho de 1994

Rua Epifinio Dias, 42 e 1700 LISBOA e Telefone: 847 39 10 / 3 e Fax: 847 39 14

Castadada mas Miimbas  Bavsmm Falanion M EAT 074 20N Fastia Canid ANAM AN Ceeodes i Ao B 22047 0. 104 J b o/ tee Jo/F o oo don e r ol e
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Formacgao complementar como formadora

Q2 &

Universidade do Algarve
FACULDADE DE CIENCIAS HUMANAS E SOCIAIS
DEPARTAMENTO DE PSICOLOGIA E CIENCIAS DA EDUCACAO

DECLARACAO

Para os devidos efeitos se declara que a Dra. Sandra Martins, diretora da Biblioteca Municipal
de Faro, participou, no dia 10 de abril de 2012, na lecionacdo da unidade curricular de
“Desenvolvimento Curricular”, do curso de licenciatura em Ciéncias da Educa¢do e da
. Formacdo da FCHS da UALG, tendo proferido uma interven¢do subordinada ao titulo
“Biblioteca ao servigo da comunidade: servigo educativo da Biblioteca Municipal de Faro”.

Engquanto responsavel por esta unidade curricular, agradego a disponibilidade demonstrada e
o contributo desta participa¢do na qualificagdo dos nossos estudantes.

"";‘_:.-—‘7-7"*-.
Gambelas; 12'de [ufHage 2012
e g

() w2

M Aol S |
Professora Doutora Helena Luisa Martins Quintas

CAMPUS DE GAMBELAS - 8005-139 FARO - PORTUGAL | T (+351) 289 800 041 | F (+351) 289 800 067 | dlca@ualg.pe | www.ualg.pr/fchs
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Certificado

Na qualidade de Directora do Mestrado em Gestdo Cultural, certifico,
para os devidos efeitos, que a Dr2 Sandra Martins colaborou no Semindrio de
Gestdo de Bibliotecas deste curso.

A colaboragio consistiu na leccionagdo de uma aula de 3 horas
subordinada ao tema “O Servigo de Extensdo da Biblioteca Municipal de Faro”,
no dia 05/03/2011.

Faro, 7 de Margo de 2011.

A Directora,

NN 4 &

-\ s caewwg%oz INVESTIGACAD

Prof.2 Doutora Mirian Tavares EMARTES E COMUNICACAD

S 00D

\WI 30 OHINTD

WIS
SAN
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Formacgédo complementar como formanda

SECRETARIO DE ESTADO
DA CULTURA

@ GOVERNO DE

% PORTUGAL
DIRECAO-GERAL DO LIVRO, DOS ARQUIVOS E
DAS BIBLIOTECAS

Declaracao

Para os devidos efeitos se declara que

Sz uantrd

participou na Sessao de Apresentacdo Plblica do Plano de Classificacao para a
Administracdo Local (versdo 0.2), no dia 24 de julho, entre as 9h00- 17h30, no

Auditorio da Torre do Tombo.

Lisboa, 24 de julho de 2013

1 José Manuel Cortés
Diretor-Geral

Diregao-Geral do Livro, dos Arquivos e das Bibliotecas
Edificio da Torre do Tombo, Alameda da Universidade - 1649-010 LISBOA, PORTUGAL
Telefone: (+351) 210 037 100 - Fax: (+351) 217 937 230
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Ntec: T
OteCa B & s

IV Encontro das Bibliotecas do Algarve

Ce rI'ﬁLQd e

Para os devidos efeitos, certifica-se que

participou no 4° Encontro das Bibliotecas do Algarve
“A Caminho das Bibliotecas Hibridas num Mundo Digital”,
organizado pela
Direcao Regional de Educacao do Algarve,
Coordenacao Interconcelhia da RBE e
Universidade do Algarve,
ocorrido no dia 30 de Outubro de 2012,
das 9:30 horas até as 17:00 horas,
na Universidade do Algarve

Faro, 30 de Outubro 2012
O Diretor Regional de Educacao

PN g PR SR

Alberto Almeida
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ios, org o doc

CERTIFICADO DE FREQUENCIA

Associagdo Portuguesa de Bibliotecdrios, Arquivistas e Documentalistas
NIPC 501 121 250
Rua Morais Soares, n° 43C — 1° Dto/Frt, 1900-341 Lisboa

Certifica-se que Sandra Cristina Marques Martins participou na formagao "WEB
2.0 e Biblioteca 2.0", que teve lugar a 9 de Novembro de 2011, promovida e

organizada por esta Associagdo (em parceria com a Via Appia).

Lisboa, ? de Novembro de 2011

Pelo Conselho Directivo Nacional

A Vogal do Sector da Formagdo

s abeltndnad,

Isabel Andrade

BAD/FORM20/PAG.1/ABR2011
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Jornadasd:

Qualidade

A Qualidade na Administragao Publica

CERTIFICADO DE PARTICIPACAO

Certifica-se que SANDRA CRISTINA MARQUE
participou nas JORNADAS DA QUALIDADE subord
«A Qualidade na Adminis' o Publica», org:
Camara Municipal de Lagos, |

Lagos.

O Presidente daCamara,
(\\'.9.\' Eﬁ.ua\

(Julio Barroso)

Apoio

papcer

A Marca da Certificagdo
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Certificado

Para os devidos efeitos, certifica-se que
Savoen Coicswn Halux YAaging
participou no lll Encontro das Bibliotecas Escolares do Algarve “Bibliotecas:

Marcos de Leituras e Reflexdes”, organizado pela Direcgéio Regional de
Educagé@o do Algarve, Coordenagéo Interconcelhia da RBE e Universidade
do Algarve, ocorrido no dia 28 de Junho de 2011, das 9.30 horas s 17.00

horas, na Universidade do Algarve em Faro.

Faro, 28 de Junho 2011

O Director Regional dé’ Educagao
/"—;"l /r--. C—‘_'..

-

=

HIB o a5
MARCOS DE LEITURAS E REFLEXQES .

wf LOR I @)t s 8

imp ES ALBUFEIRA
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MIC

MiNiSTERIO DA CULTURA
Diregdo Regional de Cultura do Algarve

CERTIFICA-SE QUE

Sandra Martins
Participou na formagdo “Como Comunicar Cultura™, promovida pela Diregao Regional de

. Cultura do Algarve, que decorreu das 15h00 as 18h00, no Patio das Letras, em Faro, no dia 26

de marco de 2011, sob a responsabilidade da jornalista Elisabete Rodrigues.

A Diretora Regional,

Dalia Paulo
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N4
¥\ AMAL (@

Comunidade Intermunicipal do Algarve -

Certificado de Frequéncia de
Formacao Profissional

(Dec. Reg. N.© 35/2002, de 23 de Abril)

Comunidade Intermunicipal do Algarve
- Entidade Acreditada pelo CEFA -

Rua General Humberto Delgado, n.© 20 - 8000-355 Faro
NIPC: 502 971 096

Certifica-se que Sandra Cristina Marques Martins, natural de Tavira, nascida a 08-03-1971
nacionalidade Portuguesa, sexo feminino, portadora do Bilhete de Identidade n.© 9570226,
emitido em 15-09-2006, em Faro, frequentou de 23 a 24 de Fevereiro de 2011, com a
duragdo total de 14 horas, o Curso de Formagao Profissional

"SIADAP 123 - O Envolvimento"

Faro, 24 de Fevereiro de 2011

O Presidente do Conselho Executivo
\

=

José Macario Correia

Certificado n.° 4.400/2011

;

;
i'l
i

146



Um profissional de comunicagéo e de informag&ooftributo para uma gestao mais eficiente das bibtias.

Bibliotecas e Arquivos em Conferéncia

CERTIFICADO

Certifica-se que Sandra Marques Martins assistiu a

Bibliotecas e Arquivos em Conferéncia, organizada
pela BAD Sul, no dia 21 de Janeiro de 2011, na
I Universidade do Algarve.

C R
? A Presidente do Conselho Directivo Regional

for e

Maria Joao de Oliveira Barradas

UNIVERSIDADE DO ALGARVE
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4
¥ AMAL | (,3

Comunidade Intermunicipal do Algarve -

Certificado de Frequéncia de
Formacao Profissional

(Dec. Reg. N.© 35/2002, de 23 de Abril)

Comunidade Intermunicipal do Algarve
- Entidade Acreditada pelo CEFA -
Rua General Humberto Delgado, n.° 20 - 8000-355 Faro
NIPC: 502 971 096

Certifica-se que Sandra Cristina Marques Martins, natural de Tavira, nascida a 08-03-1971
nacionalidade Portuguesa, sexo feminino, portadora , frequentou de 12 a 14 de Janeiro d
2011, com a duragdo total de 21 horas, o Curso de Formagdo Profissional

"Lideranca e Gestao de Equipas”

Faro, 14 de Janeiro de 2011

O Presidente do Conselho Executivo

José Macario Correia

Certificado n.? 3.592/2011
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C/ E/ F’ A centro de estudos e formacdo autdrquica

CERTIFICADO DE FREQUENCIA DE FORMACAO
PROFISSIONAL

(Decreto Regulamentar n® 35/2002, de 23 de Abril)
Centro de Estudos e Formacao Autarquica

Rua do Brasil n® 131 ; 3030-175 Coimbra
NIF: 501457275

E Certifica-se que Sandra Cristina Marques Martins, natural de SANTA MARIA, nascido a 8 de Margo de 1971,
nacionalidade PORTUGUESA, sexo feminino, portador do documento de identificagdo n® 9570226, emitido
pelo arquive de identificagdo de Faro, em 15 de Setembro de 2006, frequentou de 18 de Outubro de 2010 a
20 de Outubro de 2010 com a duragio total de 21 horas, o Curso de Formagdo Profissional:

Estatuto do pessoal dirigente

Coimbra, 20 de Outubro de 2010

0 Presidente do Conselho de Administragdo

_r—T) )
¢ ; ,ifwi\h.u\-v‘i\’w-otuu..
(Rui Manuel Leal Marqueiro)

Certificado n* 284 [ DFC - 2010

Ruado Brasil, n®131. 30
Tel.: 239796500 Azul: 239796501  Fax: 239796502  cefalcefapt

Coimbra

Ha.pt
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CERTIFICADO

Certifica-se que Sandra Cristina Marques Martins, nascida a 08/03/1971, com
nacionalidade Portuguesa, portadora do Bilhete de ldentidade n.® 9570226,
frequentou o Semindrio de Contratacdo Publica - Faro (10 Julho
2008) que decorreu no dia 10 de Julho de 2008, no total de 7 horas.

Coimbra, 28 de Agosto de 2008

0 Presidente do Conselho Directivo
%.wa

Jodao Paulo Barbosa{ de Melo

Ruado Brasil,n"131, 3030-175 Coimbra
Azul: 239796501 Fax:239796502 cefa@cefa.pt  www.cefa.pt

Tel.: 239796 500
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Associagdo portuguesa de bibliotecarios,
arquivistas e documentalistas

Delegacdo Regional do Sul

CERTIFICADO DE FREQUENCIA

Para os devidos efeitos, cerlifica-se que SANDRA CRISTINA MARQUES
MARTINS frequentou a accdo de formacdo Marketing para Servicos de
Documentagdo, promovida e organizada por esta Associacdo, nos dias

23 e 24 de Junho de 2008, com uma carga hordria de 12 horas.
Faro, 28 de Julho de 2008

A Presidente da Delegacado

Regional do Sul da BAD

/ %‘-L-L'- /(} CL t}@({_{.kv_ c-.f‘- {

(Maria Joa¢ Barradas)

156



Um profissional de comunicagéo e de informag&ooftributo para uma gestao mais eficiente das bibtias.

L MUNICIPAL DE FARO
" ANTONIO RAMOS ROSA

Clenars Municipal

"FARO

CERTIFICADO

Certifica-se que Sandra Martins participou no WORKSHOP DE
EXPRESSAO DRAMATICA que decorreu no dia 15 de Margo de
2008, na Biblioteca Municipal de Faro Antéonio Ramos Rosa.

Esta acg¢ao foi dinamizada pelo formador José Guerreiro,
mestre em Animacgao Socio-cultural e teve a duragao de 6

horas.

Faro, 15 de Marcgo de 2008

O Presidente da Camara
Municipal de Faro

QTM Afrc‘mﬁ »'-}——. 1EN

José Guerreiro José Apolinario

O Formador

R. Carles Porfirio, 8000-241 Faro, Portugal - Tel. 289 897500; Fax, 289 897510;
e-mail: geral@biblioteca.cm-faro pt

e,
ot
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N MUNICIPAL DE FARO
& s ANTONIO RAMOS ROSA ee

Canmars Municigal

“FARO

4 CERTIFICADO

Certifica-se que (\k \”W'(ﬂ | %\(ZJWQS participou na Acgdo de

Formagdo "IR ATE A LERLANDIA E VIAJAR NELA - Educagdo precoce

© e definigdo de bebés leitores”, dinamizada pela Dr.® Sylviane Rigolet, *
« realizada na Biblioteca Municipal de Faro “Anténio Ramos Rosa" no dia 21 -
de Fevereiro de 2008. Esta acgdo surge no dmbito do Projecto "BRINCAR
A LER", dirigido a pais, educadores e professores, e teve a duracdo de 8

horas. &

Faro, 21 de Fevereiro de 2008

O Presidente da Cdmara Municipal de o

Faro

. José Apolindrio

R. Carlos Porfirio, s/n.°, 8000-241 Faro, Portugal - Tel. 289 897500; Fax. 289 897510;
. e-mail: geral@biblioteca.cm-faro.pt

‘o
®

[l

s

o ° o o
_9; [ p—l oo
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£ &,

Centro de Informacio Europeia
Jacguer Delory.
e g L

CERTIFICADO

Certifica-se que Sandra Cristina Marques Martins frequentou com
classificagdo de Muito Bom, a acgdo de Formagdo A Unido Europeia na
Internet, organizada pelo Centro de Informagdo Europeia Jacques Delors,
na modalidade de Curso, com o0s seguintes conteldos:

MODULO I
ENQUADRAMENTO HISTORICO

i MODULO 11
POLITICA DE INFORMAGAO E COMUNICAGAO DA UNIAO EUROPEIA

MODULO III
DOCUMENTACAQ E INFORMA(;KO EUROPEIAS NA INTERNET

MODULO IV
ENQUADRAMENTO INSTITUCIONAL E DIREITO COMUNITARIO: INST IIU]C@ES, FONTES
ESCR.ITAS, PROCESSO LEGISLATIVO E DIREITO PRIMARIO E DERIVADO

MODULO V :
INTEGRACAQ EUROPEIA: OS CIDADAOS E O MERCADO UNICO

MODULO VI
FUNDOS EUROPEUS, PROGRAMAS COMUNITARIOS/NACIONAIS, BOLSAS, ESTAGIOS E
CONCURSOS DE ADMISSAO A FUNCAO PUBLICA COMUNITARIA

A acgdo decorreu no periodo de 21, 23 e 26 de Novembro, teve a
duracdo de 18 horas e foi ministrada pelos formadores: Dr.2 Isabel

Valente e Dr. Carlos Medeiros.

Lisboa, 29 de Novembro de 2007

A Responsdvel pela Acgao

(;—_(?DLLULM Sa uh)) /AUh;\*AO

(Filomena dos Santos Antonio)

Centro de Informagao Europeia Jacques Delors, A.E.LE ‘ 1OF
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L L—:B[BLI MUNICIPAL DE FARO
P ANTONIO RAMOS ROSA

Cliiars Municipal

"FARO
Certificado

Certifica-se a presencga de \QMB{LA "'!L\;R,_r i/ S naformagdo “Conta Contos”,

ue decorreu na Biblioteca Municipal de Faro Anténio Ramos Rosa, nos dias 24 e 25

B O

e Outubro, com a duragio total de 12 horas.

Esta ac¢do realizada por Carolina Marcolla, da Companhia Panda-P4, teve o apoio da

Direc¢do Geral do Livro e das Bibliotecas.

Faro, 25 de Outubro de 2007.

O Presidente da Camara

Lk@&t(;f»wcz M /QN’%""M‘L Gt L

Carolina Marcolla José Apolindrio

Al Al A Al el al el ol oV oV N N o o ol Al el el el o ol ol o ol oV o o ol A o o o N N N Tl A e el el eV eV

R. Carlos Porfirio, s/n.°, 8000-241 Faro, Portugal - Tel. 289 897500; Fax. 289 897510; e-mail: geral@biblioteca.cm-faro.pt
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associagdo porluguesa de
bibliotecarios, arquivistas e documentalistas

CERTIFICADO

Para os devidos efeitos, certifica-se que Sandra Cristina Marques Martins
frequentou o Curso “SER E PARECER EIS A QUESTAO: MARKETING,
COMUNICACAO E RELAGCOES PUBLICAS EM BIBLIOTECAS”,
promovido e realizado por esta Associacao, de 14 a 16 de Maio de 2007 e

com a carga horéria de 18 horas.

Lisboa, 18 de Maio de 2007

Pelo Conselho Directivo Nacional

(eflo tend>

Paulo Leitao

Vogal da Comissao de Formagao
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N ——mm MUNICIPAL DE FARO
P ANTONIO RAMOS ROSA

%
:
3
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|

Camaca Municipal

"FARO

Certificado

Certifica-se a presenca de Sandra Martins na Ac¢io de Formagdo —
“Como a Crianca se Torna Leitor”, dinamizada pelo Dr. Alfredo Lelte,
na Biblioteca Municipal de Faro Anténio Ramos Rosa, no dia 29 de
Setembro de 2006, das 09h00 as 17h00.

Faro, 29 de Setembro de 2006.

O Presidente da Camara 'For mud)ﬂ
[ ] —‘J —

Alfre dn Leite

R. Carlos Porfirio, s/n.°, 8000-241 Faro, Portugal - Tel. 289 897500; Fax. 289 897510; e-mail: geral@biblioteca.cm-faro.pt

o sediedgsediediyedsodiedgedsedbedidoedsedisodsedbodbodsediodiedsodsodbodsod el ek ok ddyod ok gededidsodedbodoodseds <>=<>c<>¢<>o¢»<_>:<>:<>c<>s<'>-a<>-<w<>a<>v<>=<>o<>¢a<><>=<'>~<>~=<‘>=<>4<><<>\<>f<>«<>z¢.~$
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4
»hAMAL

Grande Area Metropolitana do Algarve

e

CERTIFICADO DE FREQUENCIA DE
FORMACAO PROFISSIONAL

(Dec. Reg. N.» 35/2002, de 23 de Abril)

GRANDE AREA METROPOLITANA DO ALGARVE

- Entidade Acreditada pelo CEFA -
Rua General Humberto Delgado, n.° 20 — 8000-355 Faro

NIPC: 502 971 096

Certifica-se que Sandra Cristina Marques Martins, natural de Tavira,
nascida a 3/8/1971, nacionalidade Portuguesa, sexo feminino, portadora
do Bilhete de Identidade n.°c 9570226, emitido em Faro, em 9/10/2001,
frequentou de 2 a 4 de Novembro de 2005, com a duracéo total de 21
horas, o Curso de Formacao Profissional

“Protocolo”

Faro, 4 de Novembro de 2005

O Presidente da Junta Metropolitana

José Macario Correia $

Certificado n.° 432/2005 $
Z

L I
Fu:gawm PROAIlgarve 5

169



Um profissional de comunicagéo e de informag&ooftributo para uma gestao mais eficiente das bibtias.
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l,: ™ mom oy 080

“FARG

Certificado

Atelier “Orquestra de Palavras”

Certifica-se a participagdo de Sandra Martins na Acgiio de Formagio — “Orquestra
de Palavras”, orientada pelo Dr. Paulo Condessa e promovida pelo Instituto Portugués

do Livro e das Bibliotecas, num total de dezassete horas e meia, que decorreu nos dias

O Presidente da Cimara O Formador

' =
B ey S
AN (£ e
José Vitorino Paulo Condessa

J‘J’V‘/‘J‘/‘v‘4'\/‘/‘J‘l’/‘/’f’/V‘«"oﬁoﬁJ‘J‘d‘o‘f&/’#‘/’f’ﬁffquf«‘sﬁ/v'&“f

r

S R. Carlos Porfirio, s/n.%, 8000-241 Faro, Portugal - Tel. 289 897500; Fax. 289 897510; c-mail: geral@biblioteca.cm-faro.pt

2
4
g
P 4
$
4
4
r'4
V' 4
g
$
4
$
4
r'4
$
5, 6 e 7 de Maio de 2005, na Biblioteca Municipal de Faro Antonio Ramos Rosa. 5
4
§
;
$
4
:
$
4
$
$
g
4
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DE FARO
-~ SRR e

Clmara Musicipal

"FARO

717713

Accao de Formaciao

“Laboratorio de Letras — Da Voz aos Livros”

Certifica-se a participagdo de Sandra Cristina Marques Martins na Ac¢io de
' Formagio — “Laboratério de Letras — Da Voz aos Livros”, orientada pela Dr.* Tania
Jodo Silva e promovida pelo Instituto Portugués do Livro e das Bibliotecas, num total

de sete horas e meia, que decorreu no dia 6 de Maio de 2004 na Biblioteca Municipal

Antonio Ramos Rosa, em Faro.

A Vice-Presidprie da Camara A Formadora

e fasr YA
/ elena Louro Tédnia Jodao Silva

I O O OO OO NN NN NN NN RN NN NN NN NN NN N NN NN RN NN NN NN NN RN NN NN NN

IS E NN NN RN EEEENENEEEENEEEEEEEEEEEEEEE.

R. Carlos Porfirio, s/n.%, 8000-241 Faro, Portugal - Tel. 289 897500; Fax. 289 897510; e-mail: geral@biblioteca.cm-faro.pt

I
BN EE NSRS SR SRR R R R RN N R EEEEEEEEEEEEEEEREEEEREEEN
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%= CERTIFICADO DE FREQUENCIA DE
ﬁ FORMACAO PROFISSIONAL

(Dec. Reg. N.° 35/2002, de 23 de Abril)

ASSOCIACAO DE MUNICIPIOS DO ALGARVE

- Entidade Acreditada pelo CEFA -
Rua General Humberto Delgado, n.c 20 - 8000-355 Faro

NIPC: 502 971 096

Certifica-se que Sandra Cristina Marques Martins, natural de Santa Maria -
Tavira, nascida a 08-03-1971, nacionalidade Portuguesa, sexo feminino,
portadora do Bilhete de Identidade n.> 9570226, emitido em Faro, em 10-
09-2001, frequentou de 29 de Marco a 1 de Abril de 2004, com a duracao
total de 28 horas, o Curso de Formacao Profissional

“Técnicas de Lideranca”

Faro, 1 de Abril de 2004

O Presidente do Conselho de Administracao

L TN

José Macario Correia

Certificado n.e 29/2004
UNIAD EURDPEIA PROAIgarve

"
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J L:BEBLI MUNICIPAL DE FARO

ANTONIO RAMOS ROSA
Ctmara Monicipal

“FARO

CERTIFICADO

Certifica-se a presenga de \Pa udia Ceistina "ra Lul§ l‘fad?'n:

no Atelier de Literatura Portuguesa do Séc. XX, que decorreu em Faro, de 14 a
16 de Janeiro de 2002, com a duragdo total de 6 horas.

Este Atelier, orientado pela Prof Doutora Isabel Allegro de Magalhaes, foi
promovido e organizado pela Biblioteca Municipal de Faro Antonio Ramos Rosa e
apoiado pelo Servigo de Bibliotecas ¢ Apoio a Leitura da Fundagao Calouste

Gulbenkian.

Faro, 16 de Janeiro de 2002

A Formadora () Presidente da Cdmara

s M

Prof. Doutora Isabel Allegro de Magalhdes

> Vitorino (Dr.)

Rua Carlos Porfirio, 8000-241 Faro - Tel. 289 897500; Fax. 289 897510: e-mail: geral@biblioteca.cm-faro.pt
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associagao
portuguesa de
bibliotecarios,
arquivistas e
documentalistas

delegagdo regional do
Sul

CERTIFICADO

A Associagio Portuguesa de Bibliotecirios, Arquivistas e Documentalistas-
Delegacdo Regional do Sul certifica que Sandra Martins

frequentou de 29 e 30 de Novembro de 2001 num total de 12 horas, a acgiio de
formagio “ORGANIZACAO E GESTAO DE DOSSIERS DE INFORMACAO
IMPRESSOS E ELECTRONICOS?, realizado na Universidade do Algarve.

Faro, 30 de Novembro d_e 2001
g o

geh U= asW
| FG;,T\)’-’\’D@QE’“ Qi

A Presw irectivo Regional
ﬁ\gf

- /ov—? Reaset nols s
Maria Jodo de Oliveira Barradas
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. BIBLIOTECA MUNICIPAL DE FARO
ANTONIO RAMOS ROSA

“FARO

CERTIFICADO

) B o h f
Certifica-se a presenga de \!am{tuj wlusting T&Idﬁlﬁ’ws Tfﬁ:lﬂqs

no Curso Breve de Geografia “Portugal de Ontem, de Hoje e de Amanha”,
que decorreu em Faro, de 19 a 23 de Novembro de 2001, com a duragdo total de
10 horas.

Este Curso Breve, orientado pela Prof. Doutora Raquel Soeiro de Brito, foi
promovido pelo Servigo de Bibliotecas e Apoio a Leitura da Fundagdo Calouste

Gulbenkian e organizado pela Biblioteca Municipal de Faro Antonio Ramos Rosa.

Faro, 23 de Outubro de 2001

A Formadora O Presidente da Cdmara
1 St a BF H et
Prof. Doutora Raquel Soeiro de Brito Luis Manuel Fernandes Coelho

Rua Carlos Porfirio, 8000-241 Faro, Portugal - Tel. 289 897500; Fax. 289 897510; e-mail: info@bib-faro.rets.pt
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%' SRR PR e e

FARD

CERTIFICADO

Cerbifica-se o presengn de da- M g ng Adelier de
Canstrucda de Marionetss “0s Marotes™, sob onentaedo de Delphim Miranda,
e decoiren na Biblioteca Musvicipal de Fare Anldasio Ramos Rosa, nos dias 5, 6,
7, 13 ¢ 14 de Novembro de 2001, das 16430 45 19 horas

Este Adelver fin promovido e ovpmieado pelo Gabmete do Propecio Mumicipal de

Bibliotecas com o apoio do SBAL da Fundagdo Calouste Golbenkinn,

Faro, 14 de Movembro de 2001

3 Frnramdr i Presidante o dwnang
i [ IT; A o
Tﬁjtﬁmﬂfm@ﬂ Fs e
Diedphim Miramda Ly Manue! Fernamdes Coelho

i Cuifors Bemfipes, A0HL3ET Fani - Ted 39 8UTMHIL Pas 30300551k sl geml @hiblintoes om-Saam g
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’k_ :E"’:FNH'MH MUNICIEAL DF EARO

TARC)

CERTIFICADO

Certificai=se a presenca de

ns Conferéncis A Plasticidade do Papel™, pelo Prol Curlos Soosi Bochie gue

decorren na Bablioteea Mumncipal de Faro Antdmo Romos Rosa, oo dia 21 de

Setembro de 2001, com mic s 18 horas

Farg, 21 de Setembro de 2001

R e § Firreetowo aed it o
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V. Cuon Selaved i 3 ™l g s e ol Tl

(adSP At

P Casfus Podizin. wn® B 0| Fas, Pomegal - Tol I8 SUTHED Feo FE BETS 000 sest)] dntioilielenm. noe. jil
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