A GESTAO DE SERVIGCOS EM BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS: PROPOSTA DE MODELO

Resumo

Para realizar uma gestao de bibliotecas eficien-
te € necessario avaliar e monitorar constante-
mente os indicadores de geragédo e processa-
mento de seus servigos. Este artigo apresenta
uma proposta de modelo de gestdo, apoiado
em um conjunto de indicadores, através de
uma andlise da administracdo de servicos,
compreendendo aspectos que suportam a qua-
lidade nas bibliotecas universitarias.
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1 INTRODUGAO

Visualizar uma biblioteca universitaria
como uma organizagao provedora de ser-
Vigos, requer a compreensdo sobre uma
estrutura que abrange: definicdo de estra-
tégia, valor, marketing, qualidade e gestao
da producdo. Desta forma, os componen-
tes que integram a organizagdo devem ser
gerenciados de maneira a estarem interli-
gados e atuarem em um processo ciclico,
onde a definicdo do escopo de cada item
podera comprometer o sucesso do subse-

guente.

Fabiano Couto Corréa da Silva
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Neste contexto, o planejamento estra-
tégico e o conhecimento da capacidade
produtiva de uma biblioteca universitaria
serdo determinantes para a geragdo de
resultados positivos, no que diz respeito a

satisfagcao de seus usuarios.

Desse modo, compreende-se a ne-
cessidade de um modelo de gestdo a fim
de direcionar as funcionalidades de um
centro de informagao, contribuindo para
que os recursos alocados em cada proces-
so sejam utilizados corretamente, além de

permitir aos gestores a tomada de decisao
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direcionada conforme os principios da bi-

blioteca.

No presente artigo, propde-se um es-
tudo sobre os indicadores que compdem
especificamente a gestdo de uma bibliote-
ca universitaria, permitindo o entendimento
de como esta pode vir a garantir a eficacia
e eficiéncia organizacional, de acordo com
0s principais conceitos presentes na litera-
tura de administracdo sobre produtividade
e qualidade. Embora o foco desta proposta
para a gestdo de servicos esteja direciona-
do para bibliotecas universitarias, o uso
das estratégias apontado pode ser aplica-
do em outras bibliotecas, nucleos de pes-

quisa e demais centros de informacéao.

2 MODELO DE GESTAO

A partir do entendimento da biblioteca
universitaria como um sistema complexo, é
necessario definir uma politica de gestao
capaz de permitir o gerenciamento de sua
estrutura funcional da melhor forma. Nesse
sentido, a adogao de um modelo de gestao
propicia a biblioteca universitaria a defini-
¢ao de seu "modus operandi”, ou seja, di-
reciona para gerenciar seus processos
produtivos utilizando os recursos destina-
dos a realizagdo de suas atividades de

forma eficiente e eficaz.

Segundo Pereira e Santos
(2001,p.47), “(...) o modelo de gestdo con-
siste no corpo de conhecimento, compre-

endido como o conjunto de principios, téc-

nicas e explicagdes, que orientam a con-
cepcao e o modo de funcionamento de to-
dos os elementos constituintes de uma or-

ganizacao.”

Busca-se entdo, apresentar uma pro-
posta de modelo de gestdo baseando-se
essencialmente nos requisitos principais
para o exercicio de uma biblioteca universi-

taria.

Comunicaciao

Figura 1 — Fungdes organizacionais do modelo de
gestao proposto
Fonte: Elaboracao dos autores

Propomos um modelo de gestdo que
reuna 3 fungbes organizacionais desdo-
bradas em 6 elementos: valor da informa-
c¢ao, marketing, percepgao/satisfacao do
cliente, ciclo de servigos, gestdo da produ-

¢ao e estratégia nos processos.

Conforme apresentado na figura 1, as
funcdes podem ser identificadas da seguin-

te maneira:

e Proposta: identificacdo do valor da

informacéao para o usuario;

e Comunicagao: interface capaz de
mensurar os niveis de percepcao/satisfa-

¢ao do cliente, bem como permitir a vincu-
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lagdo do fluxo informacional da biblioteca

para o usuario e vice-versa (marketing).

o Efetivagcdo:composto por atividades
que representam o ciclo de servigo, a ge-
racao/producao de demandas informacio-

nais e as estratégias nos processos.

Compreende-se, conforme o modelo
de gestdo apresentado, que as fungdes
organizacionais estao inter-relacionadas e
condicionam ao desdobramento e a inte-

gracao de cada elemento.

O objetivo principal do modelo de
gestdo apresentado, é orientar os gestores
quanto aos principios basicos da biblioteca,
e propiciar aos mesmos uma tomada de
decisdo em razdo da execucdo dos pro-
cessos de gestdo, visando garantir a conti-
nuidade da biblioteca para que possa a-
tender as exigéncias e necessidades dos

usuarios.

Diante do exposto, nos préximos itens
sdo analisados cada um dos elementos

constituintes do modelo de gestéao.

3 O VALOR DA INFORMAGAO

Peter Drucker (1998) definiu informa-
cao como “dados dotados de relevancia e
proposito”. Quem os dota de tais atributos?
As pessoas, é claro. Pessoas transformam
dados em informacao e, ao contrario dos
dados, a informacgdo exige analise. A in-
formagao, este conceito dificil de ser defi-

nido e mensurado, é o principal componen-

te de uma biblioteca universitaria. Ndo é a
capa ilustrada de um livro, nem a interface
de um sistema operacional para pesquisas
que irdo atrair o publico para uma bibliote-
ca universitaria. Por se tratar de biblioteca
com estrutura voltada para oferecer acesso
a busca informacional de uma elite da so-
ciedade brasileira em termos educacionais,
a Biblioteca Universitaria necessita geren-
ciar mais do que o acervo. Precisa como
razao de sua existéncia, gerenciar conteu-
dos depositados em suas estantes, pois
toda vez que um bibliotecario faz catalo-
gos, classifica e distribui o acervo, ele esta
gerenciando conhecimentos, amplificando

0 acesso e agregando valor (SILVA, 2005).

Dessa forma, tanto o acervo impresso
quanto o gerenciamento virtual das bases
de dados realizados pelos bibliotecarios e
técnicos de uma biblioteca universitaria
precisam ser administrados de forma que
atendam ao perfil da comunidade universi-
taria, se tornando realmente uteis. A Inter-
net e a abertura do mercado editorial facili-
tam a busca de informagdes, mas ao
mesmo tempo expandem 0O universo e po-
demos nos perder (SILVA, 2005). Sob esta
perspectiva, o valor da informagao torna-se
cada vez mais importante neste ambiente
de processamento acelerado do conheci-
mento através da aquisicdo, tratamento e
disseminagao da informacgdo aos usuarios

de uma biblioteca universitaria. De acordo
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com Cronin (1990), o valor da informagéo

pode ser classificado como:

-valor de uso: baseia-se na utilizagao

final que se fara com a informacéo;

-valor de troca: é aquele que o usua-
rio esta preparado para pagar e ira variar
de acordo com as leis de oferta e deman-
da, podendo também ser denominado de

valor de mercado;

-valor de propriedade: reflete o custo

substitutivo de um bem;

-valor de restrigdo: surge no caso de
informagé&o secreta ou de interesse comer-
cial, quando o uso fica restrito apenas a

algumas pessoas.

Para oferecer suporte e acesso a di-
ferentes niveis de necessidades informaci-
onais de seus usuarios, as bibliotecas uni-
versitarias podem estabelecer uma equa-

¢ao de valor, onde:

VALOR = Beneficios (ganhos)

Recursos (Esforgos)

Figura 2 - Equagéo de Valor Para o Cliente
Fonte: Rados, Valerim e Blattmam (1999).

Isto representa os beneficios obtidos
através de esforgos despendidos, ou seja,
os resultados alcancados deverao superar
os recursos utilizados para determinada
acao em uma biblioteca universitaria. Co-
mo exemplo, utilizando modelo desenvolvi-
do por Rados, Valerim e Blattmam (1999)
para demonstrar o valor agregado aos
principais servicos desenvolvidos em bi-
bliotecas universitarias, pode-se citar o flu-
xo do servigo de referéncia, onde existe um
planejamento para o atendimento que en-
volve treinamento de pessoal, suporte para
acesso a informacéo (software e hardware)
e servicos de alerta aos usuarios, conforme

demonstrado abaixo:

Quadro 1 — Valor agregado aos servigos nas bibliotecas universitarias

Servigos de informacéao

Servigos de informagdo com maior valor agregado

Empréstimo domiciliar

Possibilidade de renovacéo e reserva do livro pela Internet, permi-
tindo que o usuario ndo necessite deslocar-se até a biblioteca.

Comutacgao bibliografica

Viabilizando o envio do material por correio eletrénico.

Alerta bibliografico

Através do perfil do usuario em banco de dados relacional (perfil do
usuario X bases de dados disponiveis).

Possibilidade de enviar via correio eletrénico conforme informacgdes
de interesse baseadas no perfil.

Lista de novas aquisicoes

Informacgdes via correio eletrénico sobre as novas aquisi¢des, com
base no perfil do usuario.

Relagao de Websites

Viabilizagdo da compilagao dos sites relevantes, ou seja, das fontes
de informacéo, tendo como base a mudanga constante dos endere-
¢os existentes na Web.

Servigo de referéncia

Levantamento bibliografico e suporte para normalizagdo de traba-
Ihos académicos via correio eletrénico

Fonte: Adaptacao de Rados, Valerim e Blattmam (1999).

Inf.Inf., Londrina, v. 11, n. 2, jul./dez. 2006




4 MARKETING

O marketing, visto como um processo
estratégico para a divulgacdo de produtos
e servigos, pode significar uma proximida-
de e troca de informacdes imprescindiveis
para o crescimento de uma biblioteca uni-
versitaria. Neste sentido, Kotler (1998) de-
fine marketing como “a relacédo de inter-
cambio entre duas ou mais partes median-
te processos de interagao”, entendendo-se
por processo de interagao a troca mutua de

informagdes entre uma parte e outra.

Assim, o marketing tem forte relagéo
com a gestao da produgdo, visto que € a
interface de comunicagdo entre a organi-
zacgao e o cliente. Conforme Gianesi e Cor-
réa (1994), nas organizagdes que prestam
servigos, onde estes sdo consumidos tao

logo produzidos, havera contato direto en-

MARKETING

EXPECTATIVAS DO
SERVICC A SER
FRESTADO

tre o comprador e o prestador de servico.
Dessa forma, identificam a existéncia de
duas fungdes basicas do marketing para os
servicos. A primeira € que a comunicagao
com o cliente ocorra durante o processo de
prestacéo do servico ou através da publici-
dade e propaganda, sendo fundamental
para a formacao de expectativas dos clien-

tes sobre o servigco prestado.

Da mesma forma que ocorre nas or-
ganizagdes, em uma biblioteca universita-
ria as expectativas dos usuarios devem ser
atingidas ou superadas pelos servigos ofe-
recidos pela biblioteca, caso contrario os
usuarios provavelmente irdo desenvolver
uma imagem negativa do servi¢o prestado.
Dessa forma, é fundamental que a funcéo
de marketing esteja alinhada a gestdo de
producgao, pois uma depende da outra para

0 sucesso de uma biblioteca universitaria.

SERMICOS

FERCEPCAD DO
SERLVIZO PRESTADO

AVALIACAD DO SERVICO PELO
USUARID

Figura 3 — Integragéo entre o marketing e os servicos
Fonte: Gianesi e Corréa (1994, p. 38 ).

A segunda funcao € buscar identificar

as necessidades dos usuarios para projetar

um servico de acordo com suas expectati-

vas. Gianesi e Corréa (1994) comentam
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que essa identificagdo pode ser feita por
meio de pesquisas quantitativas ou qualita-
tivas, ou outros métodos capazes de per-
mitir a comunicacéao direta do cliente com o
prestador do servico como, por exemplo,
por caixa de sugestdes/reclamacgodes, cen-

tral de atendimento ao cliente entre outros.

Desse modo, o processo de identifi-
cacao das necessidades dos clientes esta
diretamente relacionado com o marketing e
a gestao de producéo, exigindo que ambas

estejam integradas.

Nas bibliotecas universitarias, geral-
mente podemos identificar dois niveis de
servigos: basicos e de valor agregado. Um
servigo basico é a leitura, que corresponde
a uma das leis de Ranganathan (1967):
“‘um livro para cada leitor”. Ja os servigos
com valor agregado, correspondem aos de
disseminacao seletiva da informacéao, le-
vantamento bibliografico entre outros, ou

seja, trata-se de servigos personalizados.

Para divulgar seus servicos, as biblio-
tecas universitarias utilizam recursos da
web, exposi¢ao de informativos em murais
e contato direto com os usuarios. Neste
ultimo ponto, oferecem um servico que me-
rece destaque: as visitas orientadas na
biblioteca. Com o propésito de instruir a
comunidade académica sobre os procedi-
mentos e requisitos necessarios para usu-
fruir seus servicos, algumas bibliotecas
universitarias utilizam esta interacdo entre

professores, universitarios e a comunidade

em geral, para divulgar seu potencial fisico
e tecnoldgico e sanar duvidas de seus u-
suarios. Trata-se de uma oportunidade pa-
ra realizar o marketing do trabalho exercido
pelos funcionarios e sua capacidade de
atendimento. Consequentemente, estas
visitas orientadas servem como espaco
para o treinamento dos usuarios, que pas-
sam a compreender o processo de funcio-
namento da biblioteca. Isto ira proporcionar
agilidade do atendimento na prestacao de
servigos, uma vez que 0s usuarios terao
maior conhecimento e autonomia para utili-
zarem os recursos oferecidos pela bibliote-

ca.

Para oferecer maior qualidade sobre
a prestacao de servigos, entendemos que
as bibliotecas universitarias deveriam com-
preender um processo de administracao,
integrando os seguintes elementos: plane-
jamento, organizagao, treinamento de pes-
soal, coordenacgao e financiamento (custos

e tempo), onde:

e O planejamento é a definicdo da
metodologia para realizar a administracéo

de marketing;

e A organizagcdo compreende a meto-
dologia utilizada para coletar e analisar as

informacdes trazidas pelos usuarios;

e O treinamento de pessoal é a capa-
citacdo da equipe, de acordo com as ne-

cessidades de melhorias apresentadas na
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analise das informacdes coletadas através

das visitas orientadas;

A coordenacao e financiamento sao
os critérios adotados para tomar decisdes
e acompanhar o andamento das etapas
anteriores, em conformidade com os cus-
tos e tempo despendido para realizar a

administragao de marketing.

5 PERCEPGAO, EXPECTATIVA E
SATISFACAO DOS USUARIOS

Por estar em contato direto com o u-
suario, os atendentes das bibliotecas uni-
versitarias podem perceber aspectos im-
portantes sobre o processo de formacao da
concepcao do usuario em relacdo ao servi-
¢co prestado. Assim, a identificacdo das
necessidades e expectativas dos usuarios
€ fundamental. Os gestores das bibliotecas
universitarias deveriam buscar entender
como ocorre o funcionamento do compor-
tamento dos usuarios, pois 0s processos
relativos a prestacao do servico podem ser
ajustados e alinhados a fim de permitir um
conceito satisfatério para o usuario, ou se-

ja, o usuario ira atribuir identificacdo de

“valor” aquele servigo prestado. Torna-se,
entdo, necessario identificar como ocorrem
a percepgao, expectativa e satisfagao por

parte do usuario.

As expectativas estdo diretamente re-
lacionadas a experiéncia, visto que se refe-
rem a padroes internos que os clientes uti-
lizam para julgar a qualidade de uma expe-
riéncia, estando geralmente relacionadas a
passados (LOVELOCK e
WRIGHT, 2002). De acordo com os auto-

res, existem diversos niveis de expectati-

servigos

vas dos usuarios, como & demonstrado e

descrito abaixo, e ilustrado na figura 4:

*Servico desejado: tipo de servigo

que 0s usuarios esperam receber.

*Servigco adequado: nivel minimo de
servico que os usuarios aceitardo sem fica-

rem insatisfeitos.

*Servigo previsto: nivel de servico
que os clientes efetivamente esperam re-
ceber do fornecedor de servigo durante um

determinado encontro de servico.

«Zona de tolerdancia: grau em que 0s
clientes estao dispostos a aceitar variacdes

na entrega do servigo.
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Mecassidades
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desejado

- Promessas
explicitas e
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Zona de
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adequado
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- Comunicagdo
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- Expenéncia
| paszad

Servign
previsto

F atores situadonais

Figura 4 — Niveis de expectativas dos usuarios
Fonte: Lovelock e Wright (2002, p. 104).

Existem varios métodos de aborda-
gem da expectativa, sendo que o mais co-
mum de ser aplicado, segundo Marchetti
(2001) é o da desconformidade, que mede
a satisfacdo do cliente comparando as ex-
pectativas com as percepgdes. Pode-se
observar, nesse relacionamento, que para
a geracao de uma maior satisfagdo existem
duas possibilidades: o usuario ter expecta-
tiva baixa do servigo a ser prestado, ou ter
percepcao alta referente ao servigo presta-
do.

O processo de mensuragao ocorre

mentalmente pelo usuario da seguinte ma-

Qualidade
Percebida

Valor
Percebido

¢ao da satisfacdo de um comprador

neira: primeiro ele formula um juizo sobre o
servigo, ou seja, uma expectativa. Posteri-
ormente, ele emite sua percepcao sobre o
desempenho do servico. O resultado se
dara com a relacdo de diminui¢cdo da per-
cepcao com a expectativa. Lovelock e Wri-
ght (2002) afirmam que, quando o cliente
tem suas expectativas atendidas ou supe-
radas pela prestagao do servigo, entao es-
te apresenta qualidade, e logo, o cliente
ficara satisfeito. No entanto se a prestacao
do servico estiver abaixo das expectativas,
o cliente identificara o servico como sendo
de ma qualidade, como pode ser observa-

do na figura abaixo:

Comportamento
de Reclamagde

Lealdade

Figura 5 — Modelo de avalia-

baseado em métodos de equacdes estruturais.

Fonte: Fornell et. al. (1994)
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Na figura 5 é possivel verificar que o
processo inicia-se com as expectativas, e
que apds a prestacao do servigo ocorre a
percepgdo do usuario (qualidade percebi-
da) e também um valor percebido (relagcéo
entre 0 que o usuario obteve com os esfor-
cos realizados). Esses elementos geram a
satisfagdo com o servico e, caso sejam
insuficientes para o usuario, este podera
reclamar ao prestador do servigo, depen-
dendo da contra-resposta do prestador o

usuario podera vir a ser leal ou ndo.

Conforme Gianesi e Corréa (1994), o
processo de formacédo de expectativas o-
corre devido a quatro fatores, como de-
monstrado abaixo. Aplicando tais fatores
nas bibliotecas universitarias, pode-se a-

firmar o seguinte:

*Comunicagdo boca a boca: vetera-
nos e os professores das bibliotecas uni-

versitarias.

*Experiéncia anterior. impressao ad-
quirida pelos usuarios, através de servigos
prestados anteriormente (confiabilidade,
empatia, tangiveis, velocidade do atendi-

mento.)

*Comunicagbes externas: sinalizacao
dos servigos oferecidos em murais, através

do site da das bibliotecas universitarias.

*Necessidades pessoais: suprir ne-
cessidades informacionais, seja para o de-
senvolvimento de atividades académicas

ou lazer.

6 CICLO DE SERVICO

O ciclo de servigo caracteriza o servi-
¢O na otica do usuario, isto é, o conjunto de
momentos em que o usuario efetua intera-
¢ao com O servico e realiza uma analise
(julgamento de qualidade do mesmo). Es-
tes julgamentos se ddo sempre com base
em determinantes de qualidade ou indica-
dores (FITZSIMMONS, 2000)

Vergueiro (2000) observa que a qua-
lidade dos servigos em bibliotecas universi-
tarias necessita de indicadores que permi-
tam avaliar esses servicos. Nesse sentido,
existem formas de mensurar o desempe-

nho, conforme descrito abaixo:

Consisténcia: expectativa dos usua-
rios sobre um servigo oferecido anterior-
mente. Por exemplo, ter certeza de que as
universitarias

bibliotecas possuem um

grande acervo.

habilidades

dos funcionarios das bibliotecas universita-

Competéncia: técnicas
rias. Por exemplo, o aluno/professor solici-
ta ao bibliotecario de referéncia um levan-
tamento bibliografico e o bibliotecario ndo
possui conhecimento sobre as melhores

fontes para consulta.

Velocidade do atendimento: percep-
cao de tempo do cliente. Por exemplo, a
variagao da expectativa dos usuarios sobre
o tempo previsto para efetuar um emprés-
timo no horario do intervalo das aulas e o

restante do periodo de atendimento.
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Atendimento: cordialidade e atengao
oferecida aos usuarios. Por exemplo, a
existéncia de pessoal qualificado para a-

tender ao publico em geral.

Atmosfera: € a avaliagao do ambiente
durante a prestacédo do servigo. Por exem-
plo: infra-estrutura adequada para manter
uma temperatura agradavel; pessoas quali-
ficadas para o uso de uma linguagem e

atencao especifica ao publico universitario.

Flexibilidade: capacidade de mudar
rapidamente a operacao devido as neces-
sidades dos usuarios. Por exemplo: efetuar
empréstimos off-line durante uma eventual
queda do sistema de gerenciamento do

acervo.

Credibilidade: as bibliotecas universi-
tarias devem oferecer amplo acervo; pos-
suindo significativa abrangéncia sobre dife-

rentes areas do conhecimento.

Acesso: esta numa localizagdo con-
veniente, uma vez que inserida no campus

universitario.

Tangiveis: é a existéncia de bens fa-
cilitadores que oferegam evidéncias sobre
o servico prestado. Por exemplo: os fun-
cionarios das bibliotecas universitarias

possuirem apenas o cracha como identifi-

cacao de seu vinculo a biblioteca. No en-
tanto, os equipamentos e acervo, sdo bem
sinalizados.De acordo com Cullen (1996),
os indicadores antes eram vistos como al-
VOS numericos ou guias quantitativos para
avaliar um servigo especifico. Posterior-
mente, passou a ser apontado como crité-
rio de exceléncia para qualquer aspecto
dos servigos e produtos oferecidos aos
clientes. Hoje, podemos observar que a
gestdo da qualidade em servigos de infor-
macao é focada no usuario e isso € mani-

festado no seu desempenho global.

Uma caracteristica de grande impor-
tdncia nos servigos € a sua intangibilidade.
Quando o usuario procura o servigo de re-
feréncia de uma biblioteca universitaria e
nao tem acesso a um produto, o nivel de
tangibilidade é pequeno. No entanto, ao
visualizar o produto, o nivel de tangibilida-
de tende a aumentar. Outro fator importan-
te € que os servicos ndo podem ser esto-
cados, ou seja, sdo consumidos (ou utiliza-

dos) no momento de sua execugao.

Analisando-se o ciclo do servigo de
referéncia de uma biblioteca universitaria, é
demonstrado o processo de acesso do u-
suario, em todas suas etapas, conforme

figura 6:
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Ciclo do Servico de
Referéncia

11. Usuario deia a
bibliogtaca

10. Usudrio zai do sator de
referéncia

9. Usuario rezebe a=
informagies que precisa

2. Biblictecario apreserta
a informagdn em suporte
adequada

7. Biblictecario localiza a
infommagdn

1. Usuario entra na
biblioteca

2. Usuario se dirige ao setor
de referéncia

3. Leuaria solicta

informagso

4. Bibliotecario
reconhece o assunto

4. Biblictecario efetua
busca

6. Bibliotecario faz o
levantamento dos kens

Figura 6 — Ciclo do servigco de referéncia
Fonte: Elaboragao dos autores

Durante o processo de um ciclo de
servico, os primeiros e ultimos momentos
sao geralmente os mais criticos para a
percepcdo do usuario, visto que durante
esses momentos ele ajusta sua percepgéo
para o restante do ciclo e dificiimente altera
sua impressao, ou seja, se no inicio do ci-
clo o usuario tem uma percepgao negativa,
dificilmente esta sera alterada. Percebe-se,
entdo, que alguns momentos do ciclo sao
fundamentais para a percepg¢ao do usuario
a respeito do servico prestado, cabendo a
coordenacao da biblioteca identificar esses
momentos, a fim de gerar uma percepgao

favoravel no usuario.

7 GESTAO DA PRODUGAO

Basicamente, a funcdo producéao rea-
liza os servigcos e bens solicitados pelos
usuarios. Vista como um sistema operacio-

nal de fundamental importancia estratégica

em uma biblioteca universitaria, € um con-
junto de atividades que visa atender os
critérios para dar suporte informacional as
demandas dos usuarios, utilizando os re-
cursos que dispde. Desse modo, a bibliote-
ca é uma instituicido composta por um con-
junto de fungdes responsaveis, desde a
implantac&o até a recuperacéo da informa-
¢ao e beneficio social em que esta podera
se constituir (CAVALCANTE; PINTO,

1996).

Assim, a gestdo da producédo € a uni-
dade principal em uma organizagéo, inde-
pendente de esta ser voltada para a produ-
¢ao de bens e/ou servigos. Conforme Gia-
nesi e Corréa (1994), a gestdo da produ-
¢ao prové produtos e servigos aos clientes
e esta envolvida com diversos subsistemas
necessarios ao funcionamento da organi-
zagado como contabilidade e finangas, mar-

keting, RH e engenharia.
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Figura 7 — A gestédo da produgéo e os diversos subsistemas
Fonte: adaptado de SLACK et. al (1997, p. 36)

Nesse mesmo contexto, de acordo
com a figura 7, Slack (1997) observa que a
gestdo da producdo esta centralizada na
organizacéao, visto que produz os bens e
servicos que sao a razao de sua existén-
cia, mas nem por isso € necessariamente a
mais importante. Todas as organizagdes
possuem outras fun¢gées com suas respon-
sabilidades especificas, além da producao,
sendo que essas funcbes sao ligadas a
funcdo produgédo por objetivos organizacio-

nais comuns.

A producdo dos servicos realizados
pelo setor de processamento técnico de
uma biblioteca repercute diretamente na
qualidade dos servigos prestados aos usu-
arios. Desse modo, a classificacdo e inde-
xacao dos livros determinarédo a facilidade
com que 0s usuarios poderao resgatar o
registro de determinada obra através do
sistema de gerenciamento do acervo. Nes-
se sentido, o trabalho dos bibliotecarios de

processamento técnico vai além da catalo-

gagao, classificacdo e indexagao, pois
descreve e identifica o conteudo tematico

dos documentos (SILVA, 2005)

Para realizar a analise dos documen-
tos que chegam em uma biblioteca univer-
sitaria, os bibliotecarios precisam trabalhar
em uma escala produtiva que atenda a
demanda que chega até a biblioteca. Para
isso, € necessario identificar a area do co-
nhecimento em que o documento sera in-
serido e indexa-lo na base de dados atra-
vés de termos que facilitem a recuperagao
da informacgao pelo usuario, utilizando des-
critores de uso comum entre a comunidade

académica.

Todo o trabalho de cadastramento
das obras de uma biblioteca universitaria
repercute diretamente na facilidade de a-
cesso a informagao pelos usuarios. Ao fa-
zer a indexacao das obras, ele esta agre-
gando valor ao titulo de uma obra, pois
através da selecao de descritores, expande

as possibilidades de recuperacao da infor-
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macao. Por se tratar de um centro de in-
formacao onde o fluxo de aquisi¢cao de no-
vas obras € muito grande, os bibliotecarios
das bibliotecas universitarias trabalham
continuamente para alimentar a base de
dados com novos termos para indexagao
e, assim, facilitar e agilizar a produgao em

seu trabalho.

7.1 A caracterizagao dos servigos

De acordo com Gianesi e Corréa
(1994), o gerenciamento da produgdo de
servigos € diferente do gerenciamento da
producdo de bens, sendo fundamental a
identificacdo das caracteristicas dos servi-
¢os prestados. Segundo os autores, os
servicos possuem trés caracteristicas prin-

cipais:
e S3ao intangiveis;
e Exigem a presenca do cliente

e Sao0 produzidos e consumidos simul-

taneamente.

Neste contexto, os principais servigos
prestados em uma biblioteca universitaria

s&o:Servico de circulagéo (acervo geral);
e Conducéo de pesquisas;

e Servigo de Selecdo e Aquisicdo de

informacéo;

e Servico de Tratamento da Informa-

¢ao (registro, verificagdo, catalogacao,
classificagdo e triagem do material infor-

macional);

e Servigo de referéncia (normalizagao,

comutacao e levantamento bibliografico);

e Servigo de periddicos (Revistas téc-
nicas, cientificas e informacionais; jornais e

relatorios);

e Servico de colegbes especiais (o-
bras raras, teses, dissertacbes, audiovisu-

al,material cartografico).

8 A ESTRATEGIA UTILIZADA NOS
PROCESSOS

Um fator de fundamental importancia
para o sucesso de qualquer empreendi-
mento, aplicado em uma biblioteca univer-
sitaria ou néo, é a definicdo de uma estra-
tégia orientada para os objetivos da orga-
nizagcao, ou seja, para definir o que nao

deve ser feito.

Através da definicdo do planejamento
estratégico, a biblioteca ira identificar pon-
tos fortes, pontos fracos, oportunidades e
ameacas, de modo que os pontos fortes
sejam utilizados, as oportunidades sejam
apoiadas, os pontos fracos eliminados e as
ameacas neutralizadas. Nesse sentido, o
planejamento estratégico direciona a orga-
nizacdo em relacdo ao seu ambiente de
atuacado conforme suas reais potencialida-
des (LAS CASAS, 2006).

Um componente principal para a
construgdo de uma estratégia, € a defini-
¢ao do usuario alvo para a biblioteca. Des-

sa forma, seus esforcos sado direcionados
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para tentar atender e atingir tais usuarios e
nao o mercado como um todo. Lovelock e
Wright (2002) afirmam que assim a organi-
zacao estara definindo seu foco para um
determinado segmento do mercado, pro-
cesso este que esta presente em todas as
organizagbes de servico bem sucedidas.

Os autores definem duas dimensodes dife-

rentes para o alcance do foco: o foco do
mercado, que mede se a organizagao atin-
ge poucos ou muitos mercados; e o foco
no servi¢co, quando a organizagao oferece
poucos ou muitos servigos, apresentando,
conforme quadro abaixo, as quatro estra-

tégicas basicas de foco:

Quadro 2 — Estratégias de foco basicas para as organizagdes de servigo

Amplitude das ofertas de servigo

Estreita Ampla

Numeros de Muitos/Poucos

Foco no servigo Plenamente focada

mercados aten-
didos

Poucos/Muitos

Foco no mercado Sem foco

Fonte: Lovelock e Wright (2002, p. 185)

Conforme demonstrado no quadro 2,
percebe-se que a uma biblioteca universi-
taria pode possuir uma estratégia focada
no mercado, ou seja, concentra-se num
segmento estreito do mercado através da
caracterizagao de seu publico alvo: alunos
e professores universitarios. Porém, possui
uma classe ampla de servigos ofertados,
devendo concentrar seus recursos para a
prestacdo desses servicos a seu publico
alvo. Cabe ressaltar, entdo, a necessidade
da empresa divulgar explicitamente para o
mundo externo os servigos orientados para
seu publico alvo, promovendo assim um
filtro e focando os servicos apenas para
seu perfil de cliente desejado, evitando
possiveis frustracbes de clientes que nao
se adequem ao perfil de publico alvo. No

caso de uma biblioteca universitaria, a co-

locacdo de avisos na entrada da biblioteca,

€ uma forma explicita de “filtragem”.

Apos a definicdo de quais segmentos
do mercado atingir, € necessario estabele-
cer uma estratégia de servigo para o atin-
gimento ou manutengdo de uma posi¢ao
competitiva. Assim, torna-se necessario
estipular que a estratégia seja orientada
para permitir uma lideranga de servigo. Lo-
velock e Wright (2002), salientam que
quanto mais competitivo o ambiente, mais
importantes e significativas sdo as lideran-
¢as de servico, ou seja, é fundamental dis-
tinguir-se dos concorrentes. As estratégias
de competicao, a fim de se alavancar uma
vantagem competitiva na prestagao de ser-
vigos, segundo Gianesi e Corréa (1994),
nao devem ser baseadas apenas na redu-

¢ao dos custos incorridos, mas também
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envolvendo trés fatores: na prestagdo de
servigos diferenciados, no aumento da
qualidade do servigo prestado e na criagao

de switching costs (custos de troca).

Dessa forma, conforme figura 8, a bi-
blioteca universitaria deve disponibilizar
servigos diferenciados como, por exemplo:
atendimento durante o final de semana,
expediente até mais tarde; prestar servigos
em que o cliente perceba qualidade e fique
satisfeito, como o tempo de atendimento; e
nos custos de troca. Cabe salientar que,
com a utilizagdo dessas vantagens compe-
titivas, pode-se criar uma barreira a fim de
dificultar a entrada de concorrentes. Porter
(1986), em seu modelo de analise ambien-
tal, apresenta cinco principais forgcas com-
petitivas: o0s possiveis ingressantes em

potenciais, os consumidores com seu po-

der de barganha, os servigos substitutos,
os fornecedores com seu poder de barga-
nha e a rivalidade entre os concorrentes ja
existentes (figura 9). Nesse sentido, as bi-
bliotecas universitarias desenvolvem suas
estratégias levando em consideragao as
forcas competitivas ambientais. Para tal, a
identificacdo de cada elemento torna-se

fundamental:

e Entrantes potenciais: bibliotecas se-

toriais, outras bibliotecas universitarias;

e Fornecedores e Clientes: os forne-
cedores como editoras, livrarias e distribui-
doras de livros devem ser parceiras das
bibliotecas universitarias; os clientes séo
representados pelos alunos, professores e

membros da comunidade;

e Servicos substitutos: internet, biblio-

tecas digitais.

A Vantagem Competitiva Através das Operagoes

VVantagem Competitiva
Em Servicos

%’/¥

[Diferenciagéo] [ Qualidade ] ‘Sw!chmg Cosrs]

i) i)

{r

Desempenho Superior Das
Operacdes de Servicos

Figura 8 — Estratégias de competicédo
Fonte: Gianesi e Corréa (1994, p.63)
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Entrantes
poteniciais

Ameara de novos

etitratites
FPoder de
fsmosianin dos Concorrentes
=S g nia inchisttia
fornecedores
Forecedores |:> \ﬁ Compradores
Rivalidade entre Foder de
EMpresas negociacio dos
existentes cottpradores
Ameaca de servigos
ou produtos
substitutos
Substitutos

Figura 9 — As cinco forgas competitivas.
Fonte: Porter (1986, p.23)

9 CONSIDERAGOES FINAIS

Os indicadores operacionais de uma
biblioteca precisam ser utilizados continu-
amente como parametro para o planeja-
mento e o controle de produgado. Assim,
deve-se avaliar e dar atencao as questdes
de uso de processos operacionais como 0s

citados neste trabalho.

Nesse contexto, as bibliotecas uni-
versitarias tém utilizado critérios de plane-
jamento que incluem processos internos
que proporcionam agilidade no atendimen-
to aos usuarios. Sua estratégia operacio-
nal, de modo geral, compreende aspectos
essenciais para a manutencao da qualida-

de dos servigos oferecidos aos usuarios.

Devido a concorréncia cada vez mais
acirrada no cenario atual, as bibliotecas
universitarias necessitam monitorar e apri-
morar constantemente suas politicas de
gestdo, uma vez que fatores como satisfa-
¢ao dos usuarios, qualidade em servicos,
gerenciamento eficiente da producgéo entre
outros, sdo fundamentais para o sucesso e
sobrevivéncia em longo prazo. Para isso,
as organizagdes devem adotar uma politica
de gestao coerente com seus proprios ob-
jetivos, levando em consideracao fatores
ambientais internos e externos, a fim de
permitir que seus servigos agreguem valor
ao atendimento, diferenciando-o da concor-
réncia e, consequentemente, encantando e

fidelizando os usuarios.
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Desse modo, salienta-se a necessi-
dade de que os objetivos estejam bem de-
finidos e alinhados com os indicadores a-
presentados neste trabalho. Este conjunto
de aclbes ira definir a administragdo dos
processos internos das bibliotecas universi-
tarias e, consequentemente, unir os requi-
sitos necessarios para interligar a estraté-

gia e a disponibilizagao de seus servigos.
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Resumen

Para realizar una gestién de bibliotecas eficien-
te es necesario evaluar y monitorar constante-
mente los indicadores de la generacién y pro-
cessamento de sus servicios. Este articulo pre-
senta una propuesta de modelo de gestién,
apoyando en un conjunto de indicadores, a
traves de un analisis de administracion de ser-
vicios, comprendiendo aspectos que soportan
la calidad en las bibliotecas universitarias.
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