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Resumo

Esta comunicacdo tem como objetivo apresentar os resultados (e sua anélise), obtidos
com a aplicagdo de um questionario nos arquivos e bibliotecas do Algarve, que se
enquadra no estudo que visa conhecer a imagem que a populacdo tem dos
profissionais de informacdo e documentacao.

O questionario utilizado (que incluia questdes multicotomicas ndo-exclusivas, com
mais que um nivel de resposta e despiste de ambiguidades) foi aplicado em papel,
depois de desenhado com base na revisdo da literatura e na caracterizacdo da
populacdo. A sua aplicacdo sé foi possivel devido a colaboracdo dos colegas da regido.
A analise descritiva dos dados foi feita recorrendo ao Excel, sendo a andlise das
variaveis realizada com o SPSS v. 22.0 (ainda a decorrer).

Obtiveram-se cerca de 1000 respostas em 11 concelhos, e em cinco ndo foi possivel a
aplicacdo do questionario (alguns com um namero significativo de habitantes). Para o
total dos utilizadores de biblioteca e arquivo respondentes ha uma apreciacdo bastante
positiva dos servicos prestados e dos seus profissionais. As razGes para a nado
frequéncia devem-se em parte ao desconhecimento do espaco ou servico, e ao horario
praticado. Ha que referir alguma dificuldade no preenchimento dos questionarios, em
consequéncia da sua extensao.

Estes resultados mostram que é necessario reafirmar e difundir a boa percecdo que 0s
utilizadores tém dos espacos, servicos e seus profissionais, e que é necessario divulgar
a existéncia dos mesmos, junto da populacdo em geral que os ndo utiliza por
desconhecimento.
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Introducéo

Pode-se dizer que bibliotecas e arquivos adotaram o conceito de marketing em trés momentos
distintos: 1°) década de 70, com uma primeira aproximacdo dos conceitos de marketing e um,
consequente, enfoque nas pesquisas de mercado; 2°) década de 80, dando destaque a promocgdo dos
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servicos e 3° apds anos 90, com a proliferacdo de estudos de utilizadores, considerados ferramentas
essenciais para conhecer a percecdo dos beneficios desses estudos para o préprio servigo (Singh,
2005). Atualmente, a tendéncia é cada vez mais orientada para o utilizador e para o marketing
relacional (Marques, 2012), motivo, pelo qual a auscultacdo de utilizadores e ndo utilizadores é
emergente, contrariando um pouco as tendéncias de recolha de informacdo apenas junto dos
responsaveis de bibliotecas e arquivos. O estudo de marketing €, pois um processo necessario para
recolher informagGes de stakeholders, com o objetivo de conhecer o grau de satisfacdo dos mesmaos,
relativos a servigos, produtos e recursos humanos das unidades de informag&o. Tal informacéo
permitird despoletar, por parte dos responsaveis das institui¢oes, a aplicacdo de estratégias orientadas,
para os utilizadores e mesmo ndo utilizadores. O marketing, enquanto conceito, deve ser entendido
COMO um processo permanente, com duas vertentes: como técnica, para organizar e gerir 0 Servigo, e
como filosofia, referindo-se a atitude perante o trabalho e o publico. Bibliotecas e arquivos devem
auscultar os utilizadores, perceber o seu ponto de vista e organizar 0s servicos a partir desse
conhecimento (Klaassen, 1999; Amaral, 2008).
Com o objetivo de conhecer a Otica dos cidaddos quanto ao papel e agdo dos profissionais de
informacdo e documentacgdo (ID) foi aplicado, em papel, um inquérito por questionario com questdes
multicotdmicas nao-exclusivas, com mais que um nivel de resposta e despiste de ambiguidade. Este
projeto tem sido desenvolvido no ambito da Delegacdo Regional do Sul da BAD- Associagdo
Portuguesa de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas. O universo onde foi aplicado foram os
arquivos (17) e bibliotecas (19) dos 16 concelhos da regido do Algarve abrangendo uma populagdo de
cerca de 450 000 pessoas.
Para além de se querer conhecer a imagem do profissional de ID quis-se obter resposta a objetivos
mais especificos:

a) caracterizar demograficamente os utilizadores e néo utilizadores;

b) identificar os motivos que determinam o facto de néo se ser utilizador dos servicos;

c) avaliar a imagem, qualidade dos servicos;

d) conhecer as necessidades de informacéo dos utilizadores;

e) avaliar a relagdo com os profissionais ID.

Metodo

Em termos de metodologia, procedeu-se a uma revisao da literatura nesta area, revisdo que se revelou
fundamental para desenhar o questionario, segundo as trés etapas sublinhadas por Malhotra (1996) e
Churchill (1998), isto €, 1) formulacdo de perguntas, 2) redacdo e 3) organizacdo, acabando por
assumir contornos quantitativos. A aplicacdo do questionario foi, assim, a ferramenta encontrada para
recolher dados sobre um universo relativamente abrangente e disperso geograficamente. Esta
ferramenta de recolha de informacdo encontra-se organizada por 4 (quatro) dominios: 1)
caracterizacdo demografica; 2) percecdo da biblioteca/arquivo: imagem, qualidade e necessidades de
informacdo; 3) colaboragdo com profissionais ID; 4) relagdo com a biblioteca/arquivo. Optou-se por
colocar questdes multicotomicas ndo exclusivas e com mais do que um nivel de resposta, com o
intuito de despistar possiveis ambiguidades.

A distribuicdo e recolha dos questionérios, foi antecedida de uma fase de teste (2015) e aplicado
durante um periodo mais prolongado do que inicialmente previsto (2016 e 1° semestre de 2017), com a
colaboragdo de todos os colegas da regido, a quem se agradece. O questionario foi aplicado a
utilizadores e ndo utilizadores de bibliotecas e arquivos da regido, de acordo com a distribuicéo
populacional.

Os dados recolhidos foram analisados recorrendo para a estatistica descritiva ao programa Excel, da
Microsoft Office, e ao SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) que ainda estd a decorrer,
cujos resultados serdo divulgados em 2018.



Resultados e discussao

A nivel nacional os estudos ja realizados nesta &rea ndo sao frequentes e em especial sobre o Algarve
sdo inexistentes. Assim, este estudo podera servir para incentivar outros noutras regides do Pais.
A andlise dos dados através da estatistica descritiva mostrou que entre os inquiridos que frequentam
arquivos e bibliotecas (303 como total das respostas) na sua grande maioria tém uma opinido muito
positiva:

v" 97% consideram que 0s servigos correspondem as expetativas;

v' 90% estdo satisfeitos, ou muito satisfeitos com a qualidade dos servicos prestados pelos
funcionérios;
90% € o grau de competéncia técnica reconhecida pelos funcionarios;
87% consideram que sdo servicos fundamentais a comunidade;
83% é o grau de competéncia humana reconhecido aos funcionérios;
67% concordam, ou concordam totalmente que s&o servigos inovadores;
54% deslocam-se aos mesmos diariamente/semanalmente e 24% mensalmente;

v" 50% consideram que sao servigos fundamentais a comunidade.
A avaliagdo muito positiva dos utilizadores de arquivos e bibliotecas mostra que quando a comunidade
conhece os servigos e deles usufrui encontra uma resposta muito adequada que contribui para a
perspetiva que existe.
O mesmo tipo de analise foi aplicado ao total de respostas recolhidas de pessoas ndo utilizadores de
arquivos e bibliotecas (381) que justificaram o seu distanciamento, selecionando uma das respostas
que tinham & escolha, com a opgao outros no final.

v 25% porque ndo conhecem nem 0 €spago Nem 0 SErvico;
10% devido ao horario;
8% ndo usam devido a distancia;
4,72% acham que o arquivo e a biblioteca ndo ddo resposta as suas necessidades;
1,3% ndo reconhece competéncias aos profissionais que nelas trabalham;
50,98% responderam outro motivo.
Estes dados mostram que apesar de o grau de satisfacdo dos utilizadores ser muito elevado ainda ha
uma parte significativa da populagdo que ndo conhece os espacos dos arquivos e bibliotecas, e
provavelmente ndo reconhecem que possam beneficiar dos servicos oferecidos. A questdo do horario e
da distancia também devem ser considerados, quando se pretender melhorar a resposta a necessidades
da comunidade que se serve.
A analise dos dados com o software SPSS ir4 permitir cruzar variaveis que dardo resposta a questoes
como: que escaldes etérios, qual o sexo, que grau de escolaridade e que situagdo face ao emprego
caracterizam os ndo utilizadores de arquivos e bibliotecas. Para os utilizadores sera também possivel
conhecer melhor a sua opinido relativa a qualidade dos servicos e dos profissionais relacionadas com
as suas caracteristicas.
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Conclusoes

O estudo planeado realizou-se na regido do Algarve, com base nas respostas ao questionario aplicado e
recolhido nos 16 concelhos algarvios, com o contributo de todos os profissionais de informacéo e
documentacdo, que se empenharam para melhor conhecer a regido, em geral, e o respetivo concelho
em particular. Apresenta-se, assim, como um instrumento que servird como base para a¢des futuras



Os resultados mostraram quais as areas que arquivos e bibliotecas poderdo melhorar e desenvolver e
gue melhor respondam as necessidades das suas comunidades.
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