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Resumo: Realiza um diagnostico da situagdo atual do Servigo de Referéncia oferecido aos
clientes do Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de Sao Paulo (SIBi/USP), visando a
identificagdo de indicadores de qualidade na prestacdo desse servigo. A partir de referencial
tedrico sobre a aplicagdo do conceito de qualidade em bibliotecas e servigos de informagdo,
elabora um questionario enviado a vinte e seis bibliotecas do Sistema e um segundo instrumento
dirigido aos clientes de seis bibliotecas, sendo duas de cada area do conhecimento: Ciéncias
Biologicas, Ciéncias Exatas e Ciéncias Humanas. A andlise quantitativa e qualitativa dos dados
obtidos junto aos bibliotecarios oferece um panorama dos servigos e produtos oferecidos aos
clientes do SIBi/USP. Obtém, também, um ranking dos indicadores de qualidade para o Servigo
de Referéncia e Informagao do Sistema, a partir da priorizagao estabelecida pelos clientes das
bibliotecas analisadas. Propoe a adog@o destes indicadores pelas bibliotecas do Sistema, no
sentido de aprimoramento da qualidade dos servigos de referéncia disponibilizados. Conclui que
a implementagdo dos indicadores de qualidade definidos através das necessidades e expectativas
dos clientes, permitird uma adequagdo das bibliotecas do SIBi/USP ao conceito atual de foco
centrado no cliente, premissa basica para obten¢do da qualidade e harmonia do Servigo de
Referéncia oferecido pelo Sistema.

1 Introdugdo

A progressiva transformag¢do da sociedade atual, de um modelo industrial para a era da
informagdo, vem alterando o comportamento de pessoas e instituigdes, que sdo levadas a repensar
antigos paradigmas e atitudes, administrando conflitos e resolvendo problemas especificos de um
mundo virtualizado. A inser¢do completa das organizagSes mnessa nova realidade estd
condicionada a redefini¢do de suas missdes, objetivos e metas, adequando seus papéis a esse
modelo atual, o da qualidade dos produtos e servigos oferecidos aos clientes. As tendéncias
identificadas nessa nova forma de administra¢do das organizagdes, cujo foco é voltado para a

satisfagdo do cliente, sdo percebidas, também, nos Servigos de Informagdo/Bibliotecas, os quais
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ndo poderiam manter-se indiferentes as mudangas exigidas pela nova era. Observa-se que
estratégias utilizadas nas organizagdes, tals como: adogdo de padrdes de qualidade dos
produtos/servigos, manutengdo da produtividade e competitividade, estabelecimento de parcerias
que agreguem valor a ambas as partes e flexibilidade, sdo elementos perfeitamente aplicdveis aos
Servigos de Informagido/Bibliotecas.

As facilidades de comunicagdo em rede ¢ 0s novos suportes que armazenam a informagio
exigem uma nova postura por parte de todos os profissionais diretamente envolvidos no
gerenciamento desse insumo da atualidade: a informagdo. Nesse contexto, o enfoque do servigo
deixa de ser a posse do documento fisico e volta-se para o acesso a informagao, o que pressupde a
promog¢io de novos servigos aos clientes, a partir de uma postura prd-ativa que se antecipe a
demanda.

Se por um lado os recursos da moderna tecnologia de automagao garantem a disponibilizagio
da informagdo de forma veloz e sem fronteiras, permitindo o acesso irrestrito as fontes nacionais
¢ internacionais, na outra vertente encontra-se a busca da qualidade como meta prioritaria das
organiza¢des modernas.

Diante das exigéncias impostas pela adogao das tecnologias de informagio, ao lado dos novos
paradigmas da administra¢do, surge a necessidade de se investir na modernizagdo dos sistemas de
informagdo. Nesse contexto, o Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de S3o Paulo
(SIBi/USP), vem desenvolvendo um programa de a¢des tendo como meta a sua adequagdo ao
novo modelo.

Criado a partir da Resolugdo n. 2226, de 08.07.1981, da Reitoria da USP, o SIBi tem por
tinalidade estabelecer a organizagdo sistémica das atividades desenvolvidas pelas bibliotecas da

USP. Compete ao DT/SIBi1 a coordenagdo técnica dos programas, diretrizes e procedimentos a
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serem adotados pelo Sistema (Universidade de Sao Paulo. Sistema Integrado de Bibliotecas,
1998).

0 I;rojeto de Modemizagdo das bibliotecas do SIBi/USP, iniciado em 1994 e cujo apoio
oferecido pela Fundagao de Amparo a Pesquisa do Estado de Sdao Paulo (FAPESP) foi decisivo
para a sua implantagdo, dotou as bibliotecas do Sistema de um parque tecnolégico moderno,
compativel com o desenvolvimento alcangado na drea. Diante da evolugdo que o SIBI/USP vem
apresentando, torna-se necessario a implementa¢do de indicadores que permitam atingir um
maior nivel de qualidade nos servigos oferecidos aos clientes, compativel com o fortalecimento
do Sistema e em consondncia com a sua missdo de oferecer apoio as atividades de ensino,
pesquisa e extensdo universitdria.

2 Proposicdo

A disponibilizagdo, cada vez maior e mais rapida, de novas tecnologias de recuperagio da
informagio vem causando forte impacto nas bibliotecas da USP. Se por um lado essas novas
ferramentas informacionais t€m contribuido para a agilizagdo do processos de busca da
informacdo e obtengdo do documento, por outro lado, ndo se tem, ainda, o conhecimento
sistematizado de como esses servigos estio sendo oferecidos pelos bibliotecarios e, nem tdo
pouco, da forma como os clientes estdo absorvendo e utilizando tais recursos.

A busca pela qualidade tem sido uma meta prioritaria das organizagdes modernas, porém,
segundo Vergueiro, Carvalho, Reddy, (1998), “em paises menos desenvolvidos esse interesse
ainda esta em fase de amadurecimento” e “as organizages de servigos de uma maneira geral,
ainda ndo apresentam suficiente sensibilizagdo para esse assunto”. Para que a qualidade passe a
ser uma realidade € necessario o empenho de cada um dos membros que atuam nas varias frentes
de uma equipe, pois esforgos isolados ja nao conseguem efetivar nenhuma transformac¢io nestes

tempos, onde o compartilhamento € condigdo fundamental para o sucesso de qualquer negdcio.
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Nesse sentido, o presente estudo visa identificar os indicadores de qualidade na prestagdo do
Servigo de Referéncia aos clientes das bibliotecas do SIBi/USP, revertendo em sistematizagao e
melhoria dos servigos prestados e na implementagdo de novos servigos, observando-se a nova
forma de trabalho, exigida diante da evolug@o do Sistema.

O SIBi, por ser composto de 39 bibliotecas das diversas areas do conhecimento, oferece
produtos e servigos diferenciados aos clientes, considerando o tipo de clientela ao qual sdo
destinados. Existem, também, diferencas em relagdo a disponibilizagdo das tecnologias e mesmo
quanto as habilidades desenvolvidas para o uso das fontes informacionais, devido a
heterogeneidade da comunidade USP. Diante dessa diversidade e, tendo em vista as diferentes
abordagens e politicas educacionais e de pesquisa vigentes nas unidades e departamentos da USP,
a tarefa de implementar conceitos de qualidade nos servigos € oferecé-los aos clientes € muito
mais complexa, uma vez que, freqiientemente, esses (os clientes) ndo estdo certos de suas reais
demandas de informacéo.

A necessidade de oferecer produtos e servigos de qualidade aos clientes, utilizando-se dos
sofisticados meios de comunicagdo ¢ transferéncia da informagdo, levou a proposi¢ao deste
estudo, cujo objetivo € o estabelecimento de indicadores de qualidade na prestagdo do Servigo de
Referéncia e Informagdo oferecido aos clientes do SIBi/USP, revertendo em melhoria e
adequacao dos servigos ora prestados, supressdo daqueles nao sintonizados com a demanda atual
e na implementagdo de novos servigos, observando-se a realidade onde a informagédo encontra-se
inserida.

Pretende-se identificar os produtos e servigos de referéncia oferecidos nas bibliotecas
selecionadas para o estudo, considerando suas caracteristicas individuais, confrontar tais servi¢os

com a real necessidade da clientela para, na medida do possivel, propor a sistematizagdo para o



conjunto das bibliotecas do Sistema, com o objetivo de obter a qualidade dos servigos dirigidos
aos clientes do SIBi/USP.

3 Revisdo da Literatura

Para melhor defini¢iio da proposta do presente estudo, procedeu-se a um levantamento inicial
da literatura especializada sobre o estabelecimento de indicadores de qualidade para servigos de
informag¢ao. Com vistas a uma melhor sistematizagdo do trabalho, optou-se pela apresentagdo dos
conceitos basicos de qualidade aplicados as bibliotecas, seguida de um relatoério das pesquisas
sobre defini¢@o e aplicagdo de indicadores ou padrdes de desempenho. Antes, porém, torna-se
importante conceituar alguns itens que, durante todo o percurso deste trabalho, permanecem
como objeto a ser perseguido na obtencdo da qualidade dos produtos e servigos oferecidos:
necessidade de informacao, expectativa e desejo do cliente.

A necessidade de informagdo pode ser caracterizada como a busca por produtos e servigos
imprescindiveis para o suporte as atividades de ensino, pesquisa e trabalhos académicos.
Considera-se que a necessidade de informagdo nio satisteita ¢ capaz de provocar perdas no
desenvolvimento das atividades académicas da universidade. Um cliente pode ndo estar
absolutamente consciente de suas necessidades de informagao, tendo dificuldades para explicita-
las ao bibliotecario. Portanto, ¢ de fundamental importancia que a “linha de frente’” da biblioteca
esteja capacitada a detectar, através de uma entrevista de referéncia bem conduzida, tais
necessidades reais, cuidando para ndo confundi-las com as expectativas que o cliente tem em
relagdo ao Servigo de Informagdo/Biblioteca, uma vez que essa expectativa sugere uma
antecipa¢do a demanda da clientela, pois trata-se de um desejo consciente por um produto ou
servigo. Em verdade, a necessidade ¢ mais dificil de ser detectada do que a expectativa ou desejo,
sendo que a primeira € sempre mais importante, pois uma vez ndo satisfeita pode resultar em

conseqiiéncias negativas para o cliente. Adequando-se ao modelo de qualidade exigido



atualmente, as bibliotecas devem procurar identificar a necessidade da clientela, deixando para
outra etapa o investimento nas expectativas e desejos que essa tem em relagdo aos produtos e
servigos oferecidos, ou que poderdo ser ofertados.

3.1 Dos Estudos de Usudrios ao Foco no Cliente: Consideragcdes Iniciais sobre Qualidade nos

Servicos de Informacgdo

FEmbora com variagdes, os conceitos de qualidade giram em tomo da conformidade,
adequagdo ao uso e satisfagdo do cliente. Uma forma de entender o assunto ¢ pensa-lo de forma
sistémica, como a intera¢do de trés varidveis: o produto/servigo, o cliente € o uso. E da dindmica
dessa interagdo, dentro da multiplicidade de possibilidades existentes, que surge a idéia de
qualidade.

A literatura especializada internacional vem apresentando um numero crescente de
publicagdes sobre o tema da qualidade aplicada a Servigos de Informagdo. Ndo se pretende aqui
conduzir uma revisdo exaustiva da bibliografia na areca da qualidade em bibliotecas, mas sim
apontar seletivamente alguns trabalhos mais recentes e relevantes para a contextualizagdo do
estudo proposto. Visa-se, também, a definigao dos conceitos basicos que serdo abordados para
melhor sistematizagao do trabalho.

Atestando o crescimento da literatura sobre qualidade, pode-se mencionar duas revisdes
bibliograficas internacionais. A primeira, conduzida por Whitehall (1992) e a segunda, mais
recente, realizada por Boelke (1995), onde s@o arroladas 120 referéncias bibliograficas. Boelke
menciona as diferentes abordagens adotadas para discussédo e aplicagdo do conceito da qualidade,
apontando os principios e relatos de experiéncias da Gestdo pela Qualidade Total (GQT).
Destacam-se os programas de implantagdo de qualidade desenvolvidos em diversas categorias de
bibliotecas. O autor aponta a diversidade dos projetos, que variam da aplicagdo do processo total

da qualidade, com foco no desenvolvimento organizacional e reorganizagdo da biblioteca até a



aplicagao do processo em apenas um dos varios servigos da biblioteca. Boelke concentra sua
revisdo na apresentagdo de experiéncias desenvolvidas nos Estados Unidos, mas menciona
também os principais programas empreendidos no Reino Unido, Dinamarca e Canada.

Contemplando a literatura nacional, temos o artigo de Valls, Vergueiro, que apresenta uma
revisdo bibliografica sobre a gestdo de qualidade em servigos de informagdo, destacando as
principais tendéncias observadas no desenvolvimento de programas em instituigdes brasileiras.
Segundo os autores, as contribui¢des analisadas confirmam *“uma prética de aplicagdo pontual de
propostas ou técnicas especificas de GQT, sem que haja um compromisso efetivo com o
estabelecimento de um programa mais completo ou que, muitas vezes, essa limitagdo esteja
claramente colocada™ (1998, p.55).

O levantamento inicial sobre qualidade em servi¢os de informagdo revela que o tema ndo
constitui uma novidade na area. Kinnell (1995) coloca a preocupagdo existente na década de 60
com a investigacao sistematica sobre métodos de avaliagdo da eficiéncia dos diferentes processos
existentes dentro dos servigos da biblioteca. Macedo citado por Belluzzo menciona a iniciativa da
American Library Association (ALA) que, ja em 1906, estabelecia os “Padrées Minimos para
Sistemas de Bibliotecas Publicas”, onde aponta que “a qualidade do servigo bibliotecario depende
de pessoal adequado, acervo, facilidades fisicas, recursos financeiros e equipamentos”, (1995,
p.124).

A década de 80 caracterizou-se pelo grande nimero de estudos de usuarios, que buscava
qualificar os servigos oferecidos pelas bibliotecas aos seus clientes. Muito se discutiu sobre o
valor desses estudos como “instrumentos de planejamento de bibliotecarios” (Kremer, 1984, p.
23), e de que forma poderiam contribuir para que os bibliotecarios e o pessoal das bibliotecas

aprendessem, a partir das expectativas do cliente, como desenvolver produtos e servigos que



viessem realmente ao encontro das necessidades de uma clientela, que acreditava-se nao saber
utilizar os recursos oferecidos pelas bibliotecas.

Grandi (1982, p.8), antes mesmo dessa fase de euforia nos estudos de usuarios, antecipava
que:

Além de esclarecer quanto a tomada de decisdes, a avaliagdo constante do
funcionamento do sistema assegura aos administradores e responsaveis os
argumentos necessarios para a legitimizagdao da existéncia das bibliotecas
frente & comunidade que serve e junto a dire¢do ou instituigio a qual €
subordinada,
observando que um estudo de usudrio elaborado com critérios e seriedade poderia, até mesmo,
tornar-se o instrumento capaz de justificar a prépria existéncia do Servigo de Informagdo.

Observa-se atualmente uma diferenga na abordagem dos temas ligados a qualidade e
percep¢do das necessidades dos clientes, que pode ser traduzida pela adogdo de uma visdo
holistica da qualidade, com maior énfase no papel do cliente (Kinnell, 1995). A adogdo da
filosofia da qualidade pressupde que o atendimento as necessidades, expectativas e desejos e dos
clientes deve ser a primeira motivagdo de todos no servigo de informagdo e que o sucesso deste
esta condicionado a sua capacidade de organizar e promover atividades de forma competente e
flexivel, de acordo com as demandas dos clientes (Macedo citado por Belluzo, 1995).

Em artigo sobre a satisfagdo do cliente em relagdo as bibliotecas universitarias, destaca-se a
tendéncia observada em varios trabalhos que apontam para um questionamento das defini¢des
tradicionais sobre qualidade baseadas no tamanho e diversidade do acervo da biblioteca,
verificando-se que o fornecimento da informa¢do sedimentado nas necessidades dos clientes
constitui uma medida mais eficaz da qualidade em bibliotecas universitirias (Andaleeb,
Simmonds, 1998).

A maior concentragdo de casos de desenvolvimento de programas de qualidade em

bibliotecas universitarias pode ser explicada por diversos fatores: redugdo cada vez maior das



verbas destinadas a bibliotecas, aumento crescente do nimero de alunos, aumento no custo dos
materiais e expectativas cada vez maiores por parte do cliente (Kinnell, 1995). Andaleeb,
Simmonds (1998) mencionam as pressoes competitivas provocadas pelas megabookstores,
fornecedores de informacgio online, servicos de fornecimento de documentos e outras fontes de
informacio, o custo da educagio superior, que leva a maiores exigéncias por parte dos estudantes
e as expectativas dos clientes, que variam de acordo com suas experiéncias com biblioteca.
A introdugdo das novas tecnologias de informac¢do vem também provocando forte impacto
“na formulagdo de politicas e implementagdo de novos servigos nas diferentes categorias de
bibliotecas e, em particular, nas bibliotecas universitarias. O acesso eletrénico a informagao vem
exigindo uma re-orientagdo no papel tradicional da biblioteca, passando de fornecedora de
informagdo para facilitadora e educadora. Neste contexto, “‘a qualidade do fornecimento da
informag@o envolvera cada vez mais a assisténcia ao cliente para acessar materiais e informagao
mdependentemente” (Kinnell, 1995).
Desta forma, torna-se cada vez mais premente a remodelagem das func¢des e estratégias dos
servigos de referéncia, perseguindo-se sempre a satisfacdo das necessidades dos seus clientes,
dentro dos padrdes de exceléncia e qualidade.

3.2 Indicadores de Qualidade

A aplicagdo de conceitos de qualidade em servigos de informagdo envolve, prioritariamente,
o estabelecimento de indicadores que possam nortear a implementagdo e avaliagdo da gestdo de
qualidade. Conforme destacam Valls, Vergueiro (1998, p.55):

Qualquer experiéncia efetiva de aplicagdo de conceitos de gestio da
qualidade total em servigos de informagdo deve ser alicer¢ada por um ponto
considerado fundamental: a identificagio e manuten¢ido de indicadores de
qualidade, destacando a varidvel de identificagdo das necessidades dos
clientes.



A literatura especializada internacional e, em menor extensdo, a produg¢do nacional,
apresentam algumas pesquisas de identificagdo de indicadores de qualidade apliciveis a servigos
de informagdo. Percebe-se, nos diferentes relatos, que existe na area a utilizagdo de termos
diferentes para denominagido de indicadores. Assim, “é comum falar-se aleatoriamente em
diretrizes, medidas, padrdes ou indicadores de desempenho, sempre procurando fazer referéncia a
expressdes objetivas que permitam avaliagdo dos servigos prestados” (Valls, Vergueiro, 1998,
p.56). Inicialmente colocados como .alvos numéricos ou orientagées quantitativas para avaliagdo
de servigos especificos, podem ser considerados atualmente como “critérios gerais de exceléncia
para todos os aspectos envolvidos nos servigos e produtos disponibilizados aos clientes”
(Vergueiro, Carvalho, Reddy, 1998, p.1).

Em 1988, a International Federation of Libraries Associations (IFLA) estabeleceu um Grupo
de Trabalho, para desenvolver diretrizes quanto a avaliagao de desempenho em bibliotecas. Os
critérios estabelecidos para concretizagdo do trabalho foram: concentragdo em bibliotecas
universitarias; inclusio de medidas de avaliagdo aplicadas em todos os paises e tipos de
bibliotecas universitarias; avaliagio da eficdcia, ndo da eficiéncia; inclusdo tanto de indicadores
gerais (ex. satistagdo do cliente com a biblioteca como um todo), quanto de indicadores aplicados
a atividades especificas; concentragdo em indicadores orientados para o cliente. Apos analise da
literatura existente sobre avaliagdo de desempenho, foram escolhidos 30 indicadores, reduzidos,
no final, para 14.

No documento proposto pelo Grupo, avaliagdo de desempenho ¢ definida como “a
comparagdo entre o que a biblioteca estd fazendo (desempenho) e aquilo que deve fazer (missio)
e quer atingir (metas)”. O desempenho €, portanto, definido pela maneira como a biblioteca esta
atingindo seus objetivos, especialmente em termos das necessidades dos clientes, sendo

indicadores de desempenho “preceitos quantificados para avaliar e comparar o desempenho da
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biblioteca em relagdo a consecucdo de seus objetivos” (Bockhorst, 1995, p.279). Sdo propostos
seis indicadores bésicos de desempenho, subdivididos em itens mais especificos, os quais podem
ser aplicados na totalidade ou separadamente.

Em artigo sobre o novo Sistema de Administragao de Eficacia de Desempenho da Biblioteca
da Universidade do Arizona sdo discutidas as etapas da implantagdo de um sistema de avaliagdo
de desempenho. Assim, padrdes de qualidade sdo apontados como “expectativas especificas e
mensuraveis da qualidade desejavel de algum servigo ou atividade. Eles definem o nivel de
qualidade para o desempenho que uma equipe pensa ser apropriado para uma atividade ou
servigo especifico, baseado nas expectativas e exigéncias correntes e futuras dos clientes”
(Russell, 1998, p.163). Outra medida de avaliagdo da qualidade em bibliotecas encontrada na
literatura internacional, esta baseada nos critérios do Malcolm Baldrige National Quality Award,
prémio norte-americano que visa o incentivo a programas de qualidade conduzidos tanto por
instituigdes lucrativas, quanto por institui¢des educacionais e da area de saude.

Em 1992 foi desenvolvido um questionario detalhado que media as sete categorias,
modificado em 1994. A partir desta nova versdo, ¢ proposto um instrumento para aplicagao do
processo de avaliagdo da qualidade em servigos de informagdo, composto por 56 questdes
relacionadas as sete categorias do Prémio Baldrige ¢ a conceitos importantes do movimento da
qualidade (Ashar, Geiger, 1998).

No Reino Unido, destaca-se o trabalho conduzido pelo Commitee of Postgraduate Deans, em
colaboragao com o NHS Regional Librarian’s Group, que vem desenvolvendo padrées minimos
de servigo para bibliotecas na area de saude, visando a avaliagdo e o credenciamento das
unidades de informagao (British Postgraduate Medical Federation, s.d.).

Em nivel internacional, temos também a proposta da ISO Standard 11620, que estabelece

indicadores de desempenho para bibliotecas. A primeira versdo da norma, concluida em 1994,

11



apresenta alguns indicadores, fornecendo definigdes e os critérios para o estabelecimento e
implementagdo dos mesmos.

Cullen, Calvert (1996) relatam estudo conduzido na Nova Zelandia sobre efetividade
organizacional em bibliotecas universitarias. O objetivo foi identificar dimensdes de eficacia em
bibliotecas universitarias do pais ¢ examinar resultados paralelos com dimensdes de eficacia
reveladas em outro estudo com bibliotecas publicas. Foram estabelecidos noventa € nove
indicadores e solicitado a priorizagdo dos mesmos pelos profissionais atuantes nas bibliotecas
estudadas.

No Brasil, vem sendo desenvolvido uma pesquisa visando a identifica¢do de indicadores da
qualidade aplicaveis as bibliotecas universitarias brasileiras, tendo como base indicadores
propostos por Cullen, Calvert. Segundo Vergueiro, Carvalho, Reddy, a identificagdo e aplicagdo
de indicadores de qualidade aos servigos e produtos das bibliotecas universitarias podem ser
vistos como uma estratégia potencialmente capaz de possibilitar a obtengdo de objetivos
relacionados a praticas de trabalho e métodos gerenciais que tenham condigdes de responder, de
maneira rapida e eficiente, as demandas que sdo feitas pela sociedade (1998, p.2). Dessa maneira,
procedeu-se, inicialmente, a busca bibliografica para posterior elaboragdo de uma lista de
indicadores considerados aplicaveis a realidade brasileira. A etapa seguinte foi dedicada a
constitui¢do dos instrumentos de coleta de dados para a pesquisa, visando avaliar a adequagdo
dos indicadores selecionados (questionarios para administradores dos servigos de informacao e
clientes desses servigos, diferenciados pelas categorias de docentes e estudantes).

Analisando-se os trabalhos mencionados nesta revisio inicial, pode-se destacar a relevancia
do estabelecimento de indicadores para os servigos de informag¢do de maneira geral e,
particularmente, para as bibliotecas universitarias, objeto do presente estudo. Os diferentes

relatos, embora apresentando nuances em relag@o aos indicadores e padrdes propostos, adotam



pressupostos basicos relacionados a satisfagdo do cliente e exceléncia do servigo de referéncia e
provisdo da informag¢do. Evidencia-se, também, a importidncia da adog¢do de programas de
qualidade no Servigo de Referéncia, uma vez que este ¢ o local onde, por definigdo, verifica-se o
contato direto com o cliente.
4 Metodologia

O estudo exploratério foi efetuado através de pesquisa de campo cuja amostra foi composta
por 26 bibliotecas do SIBI/USP, previamente selecionadas, e 235 clientes de seis bibliotecas
sorteadas, sendo duas de cada area do conhecimento, utilizando-se a mesma categorizagio
adotada pela Universidade. Os dados foram coletados a partir de questionarios aplicados a
bibliotecarios ¢ clientes.
S Resultados

Considerando-se a premissa bdsica dos conceitos de qualidade na prestagdo de servigos,
segundo a qual o foco deve ser voltado para as necessidades e expectativas do cliente, optou-se por
elencar os indicadores de qualidade a partir da priorizagdo estabelecida pela clientela do estudo.

A analise dos dados relativos a priorizagdo atribuida pelo cliente, possibilitou a obten¢do
do ranking desses indicadores de qualidade, sistematizados, para efeito desse trabalho, dentro das
categorias estabelecidas de acordo com a natureza dos produtos e servigos oferecidos e que sdo
apresentados abaixo:

Indicadores de qualidade do Servico de Referéncia do SIBI/USP. divididos por categoria

de produtos e servicos

o Infra Estrutura

Comunicacdo visual (Sinalizacao) 73%

Salas de estudo individual 73%

Salas de estudo em grupo 72%

Local para o bibliotecario de referéncia 72%
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Computadores para uso pessoal do cliente
Impressoras para uso pessoal do cliente
Video-cassete, TV, gravadores
Leitoras/copiadoras de microfilmes
Scanners para uso pessoal do cliente
Ambiente proprio para capacita¢ao

e Arendimento ao cliente

Bibliotecario em tempo integral

Servigos disponiveis em tempo integral

Bibliotecario em tempo parcial

e Capacitagdo do cliente

Treinamento na utiliza¢do dos recursos da Biblioteca

Treinamento no uso das tecnologias de recuperagio da informagio

Visitas orientadas

Treinamento para normalizagdo de trabalhos cientificos
Moédulos inseridos em outras disciplinas da unidade

Cursos dentro da grade curricular

Educacao a distincia

e Acesso a Informagdo

Internet

Mural

Colecdo de obras de referéncia em seus varios suportes
Acesso a bases de dados com intermediagdo do bibliotecario
Levantamentos bibliograficos sob encomenda

Home page da Biblioteca

Exposi¢do de novas aquisi¢oes

Acesso a bases de dados sem intermediacio do bibliotecario
Guias, folhetos mformativos ¢ manuais

Boletim de novas aquisi¢des

Divulgacdo de eventos

68%
57%
53%
50%
45%
45%

87%
82%

35%

80%
T7%
57%
55%
45%
42%
32%

83%
73%
73%
72%
72%
2%
2%
68%
68%
68%
68%



Correio eletronico 65%

Bibliografias especializadas editadas pela Biblioteca S7%
Sumarios correntes 55%
Disseminag¢io Seletiva da Informagdo 52%

o Acesso ao Documento

Empréstimo local 83%
Localizagdo de material em outras Bibliotecas 78%
Empréstimo entre bibliotecas (Pais) 77%
Obtengdo de copias de documentos em outras bibliotecas(Pais) 75%
Reserva de material pessoalmente 75%
Colegdo de reserva ou didatica 72%
Renovagdo de empréstimo pessoalmente 72%
Obtengio de copias de documentos em outras bibliotecas(Ext.) 65%
Servigo de reprografia 65%
Renovagdo de empréstimo por telefone ou meio eletronico 63%
Reserva de material por telefone ou meio eletronico 62%
Empréstimo entre bibliotecas (Exterior) 52%
Entrega de material a pedido 45%

6 Conclusdes

A revolugdo do final do século XX, provocada pela tecnologia da informagéo, tem
alterado o comportamento das organizagdes, causando tensdes e exigindo transformagdes,
através da participacdo pro-ativa, agil e eficaz de todos os envolvidos no processo. Nesse
contexto, torna-se imperativo a mudanga de paradigmas (conjunto de crengas ou premissas
sobre o que se julga verdadeiro), com o objetivo de comprometer as pessoas com a verdadeira
missdao da empresa.

Os Servigos de Informagdo, enquanto atores principais desse ato de transformagio, ndo
podem manter-se isolados desse processo, onde o valor do negdcio é proporcional a sua

competitividade. O foco da biblioteca centrado no cliente exige um novo estilo gerencial,



caracterizado pelo estimulo & exceléncia pessoal, através do quilibrio entre a aprendizagem
particular e coletiva, pelo pensamento sistémico integrando horizontal e verticalmente a
empresa, pela visdo e gestdo compartilhadas, pelo relacionamento informal e busca
continuada da comunicagdo em todos os niveis. Nesse novo estilo gerencial em que as
bibliotecas estdo sendo inseridas, o planejamento estratégico das atividades estd sendo
incorporado a rotina dos servigos de informagdo, como pode ser observado pelas respostas
dos bibliotecarios do SIBI/USP, que afirmaram estar desempenhando atividades relativas ao
planejamento, tais como: diagnodstico das necessidades reais do cliente antes da
implementa¢ao de novos servigos (68%), estabelecimento de plano de agdo para a
implementagdo de novos servigos (91%), monitoramento dos servigos oferecidos (82%) e
conhecimento e utilizagdo de principios de gestdo de qualidade e marketing de servicos
(76%). A priorizagdo desses indicadores foi mais representativa entre os bibliotecarios da area
de Ciéncias Biologicas e Exatas, do que na area de Humanas.

A avaliagdo qualitativa dos produtos e servigos vem ganhando relevancia para os
bibliotecarios. Nem sempre o que € oferecido pelas bibliotecas atende as expectativas do
cliente, e é nesse sentido que a avaliagdo aparece, detectando as reais necessidades da
clientela. Os meios de avaliagdo disponiveis nas bibliotecas da USP requerem maior
investimento por parte das equipes gerenciais ¢ técnicas, pois enquanto atividade
imprescindivel na obten¢do da qualidade, apresentou um desempenho insatisfatério nas
respostas das bibliotecas. A Comissdo de Biblioteca com representagdo discente, essencial
térum avaliador das atividades das bibliotecas, aparece com 64% da freqiiéncia, e o processo
de avaliacdo permanente através de formuldrios disponiveis no local da referéncia foi
apontado como forma de avaliagdo por apenas 36% das bibliotecas. A caixa de sugestdes,

melio simples para se ouvir a opinido dos clientes, recebeu 62% da freqliéncia das respostas,
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quando todas as bibliotecas deveriam oferecer esse meio de avaliagdo, uma vez que trata-se
de um item previsto na Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispde sobre protegdo e
defesa do usuario do servigo publico do Estado de Sdo Paulo. Outra valiosa forma de medir a
qualidade dos servigos ¢ o processo de avaliagdo dirigido a grupos especificos de clientes,
empregada por apenas 40% do universo estudado.

Em questdo aberta que constava do questionario dos clientes foi perguntado quais meios
de avaliagdo a biblioteca disponibiliza para o feed back da clientela, sendo a caixa de
sugestoes mencionada 31 vezes. Considerando-se a natureza da pergunta que pressupde o
conhecimento das formas de avaliagdo ¢ lembranga de seus respectivos nomes, o item pode
ser considerado como importante veiculo de comunicagdo entre a biblioteca e seus clientes.
Respondendo a mesma questdo, 41 clientes informaram ser a comunicagdo pessoal com a
equipe da biblioteca importante meio de avaliagao dos servigos.

Na opinido dos bibliotecarios o E-mail aparece como a forma de avaliagdo mais utilizada
pela Biblioteca, contando com 96% das respostas positivas. A andlise dessa categoria de
indicadores permitiu detectar que as bibliotecas necessitam mudar suas posturas em relagdo a
avaliagdo de produtos ¢ servigos, pois ja ndo ha lugar apenas para avaliagdes quantitativas,
como por exemplo as estatisticas, uma vez que esse tipo de avaliagio ndo mede o
desempenho da biblioteca em seus diversos niveis.

O lugar reservado para o bibliotecario de referéncia foi apontado como item constante de
91% das bibliotecas pesquisadas, o que reafirma a importdncia de se contar com espago
estrategicamente planejado para o bibliotecario que trabalha no atendimento, onde as
entrevistas de referéncia possam se desenrolar naturalmente e¢ de forma proﬁssionai. A
comunicagao v@sual da biblioteca foi outro item que apareceu em 91% das respostas positivas,

confirmando a relevincia de se facilitar o acesso do cliente aos diversos ambientes da



biblioteca através de sinalizagdo cuidadosa. A adequagdo do ambiente da biblioteca aos
clientes precisa receber maior aten¢do dos bibliotecarios, pois apenas 48% do universo
pesquisado declarou contar com salas de estudo individual e 59% com salas para estudo em
grupo. O ambiente proprio para capacitagao do clientc no uso das tecnologias de recuperagdo
da informagdo necessita maior preocupagdo por parte dos bibliotecarios, pois embora sendo a
atividade de capacitagdo do cliente uma das atividades que mais tende a crescer, observando-
se o0 avango das tecnologias de informagao, o indicador foi apontado como recurso por 54%
das bibliotecas. Apesar da existéncia de leis estaduais que garantem o acesso de deficientes a
todos os ambientes, somente 59% da amostra afirmaram contar com instalagdes adequadas
para essa categoria de clientes.

Embora a presenga do bibliotecario em tempo integral no atendimento seja um fator de
diferenciagdo na qualidade dos servigos oferecidos, apenas 69% das bibliotecas afirmaram
contar com profissionais disponiveis no SR durante todo o hordrio de funcionamento da
biblioteca. Quando perguntado aos clientes sobre a importancia do bibliotecario em tempo
integral no atendimento, 87% apontaram ser imprescindivel a presenca do profissional no
auxilio as suas questdes de referéncia. A opinido dos clientes, em relagio aos servigos
oferecidos em tempo integral, também superou a dos bibliotecérios.

Ainda que atividade recente oferecida pelas bibliotecas, uma vez que a sofisticacdo dos
treinamentos no uso das tecnologias de recuperagao da informagdo figuram ha pouco tempo
na rotina das bibliotecas, o item foi apontado por 78% do universo estudado. Ja a capacita¢do
informal ¢ oferecida por 91% da amostra, reafirmando a necessidade de se instruir os clientes
no uso das novas tecnologias. Ha muito fazendo parte dos servigos oferecidos pelas
bibliotecas, o treinamento formal ¢ informal no uso dos recursos da biblioteca foi confirmado

por 91% da amostra de bibliotecarios.



A andlise da categoria de indicadores relativa a capacitagdo do cliente denota
preocupacao das bibliotecas em auxiliar a clientela na obten¢do de habilidades de informagao,
demonstrando o conhecimento dos bibliotecarios do Sistema em relagdo as dificuldades de se
operar no mundo eletrdnico, onde a informag@o encontra-se inserida atualmente.

Em consonancia com a demanda atual, 100% das bibliotecas oferecem acesso a
informacgdo via Intemnet, enquanto 87% prestam servigos através do correio eletrénico. Este
tem se revelado um eficiente meio de acesso a informagao, pois trata-se de um recurso barato
e rapido, tornando-se uma alternativa, em relagdo ao servigo postal via correio, ou mesmo o
telefone; as bibliotecas da USP detectaram essa tendéncia ¢ estdo oferecendo servigos nesse
ambiente.

Um importante fator de qualidade no acesso ao documento € o livre acesso ao acervo,
legitimado pela concordancia de 100% das bibliotecas. A comutagao bibliografica no pais € o
empréstimo local, também sdo oferecidos por 100% do universo estudado. Pode-se observar
na analise dos dados, que os clientes das bibliotecas do SIBI/USP t€m o acesso ao documento
garantido por diversos meios disponibilizados pelas bibliotecas.

As bibliotecas concordaram que a normalizagdo ¢ editoragdo de documentos sdo
importantes servigos a serem oferecidos, por outro lado, a promogdo e participagdo na
organizagdo de eventos sdo atividades pouco desenvolvidas pelas bibliotecas.

O diagnostico da situagdo atual do SR oferecido pelas bibliotecas do SIBi/USP permitiu
detectar que mudangas ¢ adaptaces em alguns servigos e produtos necessitam ser
implementadas, com vistas a obtengdo da qualidade e a harmonia necessaria ao Sistema,
sendo que a area de Ciéncias Humanas demanda maiores investimentos do que as de

Biologicas ¢ Exatas.



A etapa que segue a identificagdo dos produtos e servigos oferecidos pelas bibliotecas
constituiu-se de consulta a clientela visando a priorizagdo desses produtos e servigos. O
resultado dessa priorizagdo permitiu o estabelecimento de indicadores de qualidade que,
acredita-se, deverdo nortear as futuras agdes no sentido de aprimorar os servigos de referéncia
disponibilizados pelas bibliotecas do Sistema.

Outros estudos poderdo dar continuidade a esta proposta, adaptando ou identificando
outros indicadores de qualidade, de acordo com as necessidades especificas das diversas

Bibliotecas e Servigos de Informagao.
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