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SERVICOS A0 CLENTE EM BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS BRASILEIRAS, COM
Estubo be CaAso soB ENFORUE NA

IVIELHORIA DA (QUALIDADE

Resumo: Enfase na importancia de se buscar
o ponto de vista dos clientes como elemento de
definicdo da qualidade nos servigos bibliotecarios.
Estudo de um caso de servico ao cliente em
biblioteca universitaria, leva & conclusao de que
os profissionais de informagao precisam
modificar seu posicionamento em relagao aos
servicos prestados, permitindo que os usuarios
participem mais ativamente em sua Concepeac
e producéo.

Palavras-chave: Biblictecas Universitarias.
Brasil. Servigos aos Clientes. Usuarios. Qualidade.

1 ENTENDENDO PADROES DE
ATENDIMENTO NA BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA

Para os profissionais de informagdo em bi-
bliotecas universitarias brasileiras — princi-
palmente, mas nao exclusivamente, aqueles
que trabalham em instituigdes ligadas a
administragdo publica - ver os professores

Waldomiro Vergueiro*

e alunos como os clientes de seu servigo
nem sempre € uma tarefa facil. Em geral,
pode-se vislumbrar uma atmosfera de insa-
tisfagdo dos profissionais quanto as exigén-
cias dos docentes, normalmente considera-
das descabidas, bem como em relagio a
forma de utilizagio de acervo e servigos por
parte dos estudantes, que consideram inde-
vida e/ou equivocada. Na pratica, niveis de
servigo diferenciados sfo oferecidos para
cada um desses segmentos, uma diferenga
que nem sempre € explicada de maneira
logica ou claramente esclarecida para a
comunidade. Muitas vezes, isto gera incom-
preensdo e até mesmo ressentimento por
parte daqueles menos privilegiados. Em
alguns casos, inclusive, ela ndo esta muito
clara até mesmo para o corpo técnico e os
paraprofissionais da biblioteca.

Neste ambiente de provavel indefinigio,
muitas vezes pode ocorrer que os bibliote-
carios se deixem guiar por suas preferéncias
pessoais quanto a membros especificos da
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comunidadc docente ou discente, com os
quais sentem maior afinidade; ou, no lado
oposto, alguns profissionais podem sentir-
se constrangidos para a correta aplicagdo
das normas estabelecidas pela biblioteca,
quando tém que se defrontar com aqueles
membros da comunidade investidos de
autoridade formal (diretores, chefes de
departamentos, presidentes de comissdes,
etc.). Assim, professores com maior fre-
qiiéncia a biblioteca conseguem obter maio-
res facilidades no empréstimo de materiais.
Alunos mais simpaticos tém maior pro-
babilidade de ter suas dividas por atraso per-
doadas. Os diretores das faculdades obtém
o material que necessitam por intermédio
de um simples telefonema a diretora da
biblioteca, normalmente feito por sua secre-
taria. Por outro lado, professores mais exi-
gentes em relagdo aos servigos correm o
risco de receber a pecha de rec/amantes
contumazes e ser tratados com menor dis-
posi¢do pelo pessoal de atendimento, pelos
bibliotecarios de referéncia ou mesmo pela
direcdo do servigo,

Poucas bibliotecas universitarias brasileiras
parecem ter demonstrado a preocupacéo de
incorporar padrdes de atendimento aos
clientes como uma estratégia regular de
atuagio institucional... No cotidiano, o que
se observa sdo atitudes empiricas ou intuiti-
vas, baseadas muito mais no /ee/irg, nasen-
sibilidade de cada profissional quanto as
necessidades dos clientes e seu papel indi-
vidual — dele, bibliotecario -, como prove-
dor de servigos. Desta forma, os clientes
dependem quase que exclusivamente de
fatores pouco controlaveis externamente,
como o bom humor, a gentileza inata, a
aptiddo para o trato com pessoas, a preo-
cupag¢do com os sentimentos dos outros etc,
que possa ou nio ter aquele que o serve.
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Levando a situagfo a extremos indesejaveis,
muitas vezes o ambiente burocratico, em
sua pior manifestagdo, consegue dominar
as relagdes humanas e gerar um nivel de
servigo abaixo do satisfatério para os
clientes — algo que os bibliotecarios sequer
se ddo conta, pois estdo crentes de que fa-
zem o melhor possivel, dentro das circuns-
tancias. E muitas vezes o estfio fazendo. Sob
0 seu ponto de vista.

Nio seria exagero afirmar, por exemplo,
que fodos os biblictecarios estdo convenci-
dos de que tomam e implementam suas
decisdes tendo em vista o beneficio maior
de seus clientes (a quem, em geral, chamam
de wsudrios). Assim, munir-se de instru-
mentos que permitam atingir a percepgdo
dos clientes quanto aos servigos recebidos
pode trazer beneficios para todos os envol-
vidos, tanto para os profissionais como para
a propria clientela. A analise de casos espe-
cificos da relagdo com o cliente, por exem-
plo, pode possibilitar a adogéio de cddigos
de conduta mais gerais que visem orientar
os profissionais na prestagio de servigos.
Este artigo propde-se a discutir essa questio
e, pela apresentagéo de um caso demonstra-
tivo, evidenciar a metodologia de estudo de
caso pode constituir-se em proposta factivel
de utilizagfio na maioria dos ambientes de
bibliotecas universitarias.

2 SERVICOS ADS USUARIOS... OU ADS
CLIENTES?

Um dos aspectos mais destacados de todas
as iniciativas sistematicas de busca da quali-
dade em servigos € o enfoque na satisfagdo
do cliente, ponto que parece obter o consen-
so de praticamente todos os tedricos do
assunto (Sirkin, 1993:). De fato, a
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importancia de se buscar uma relaggo cada
vez mais estreita entre o fornecedor do
produto/servigo e aquele para quem esse
produto/servico € dirigido, como elemento
essencial para a melhoria da qualidade,
jamais podera ser minimizada. Em servigos
de informacio, essa importincia niio sera
menor do que em outras areas, devendo
caracterizar-se como uma das principais
preocupagdes de qualquer proposta de
melhoria. Nio fazé-lo significara manter a
busca da qualidade em pardmetros ja
ultrapassados, tendo-se uma abordagem
unilateral da questdo, ou seja, priorizando-
se apenas a visdo do fornecedor dos
Servigos.

Este tipo de mudanca de enfoque no de-
veria, em principio, representar grande difi-
culdade para os profissionais da informagao
que atuam em bibliotecas universitdrias. E
nem haveria motivos para esperar qualquer
tipo de resisténcia por parte deles quanto a
isso. Estudos de usuarios ja tém pelo menos
cinco décadas de existéncia e podem ser
encontrados em grande quantidade na lite-
ratura especializada (Siatri, 1999), demons-
trando a importancia que o receptor dos
servigos e produtos de informagdo sempre
recebeu daqueles que tinham por objetivo
atender a suas necessidades nessa area. No
entanto, is vezes essa expectativa se mostra
excessivamente otimista, a idéia sendo rece-
bida com alguma reserva pelos profissio-
nais. Isto talvez ocorra porque, de uma certa
forma, o ambiente de servigos de informa-
cio é caracterizado quase que por um
consenso em relagéo ao dominio das técni-
cas e processos como espaco Unico € exclu-
sivo do bibliotecario. Por tradicio, & ele
quem deseja sempre ter a tltima palavra a
respeito de todas as questbes que envolvem,
tanto direta como indiretamente, o seu
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conhecimento especializado, ou seja, as
técnicas de organizagdo e recuperagio da
informagao, a defini¢fio de estratégias de
busca e até mesmo a avaliagfo dos resulta-
dos obtidos.

Em geral, estes especificos profissionais da
informacéo parecem ter alguma dificuldade
para ver aqueles a quem servem no papel
de clientes. Tradicionalmente, como co-
mentam Brophy & Couling (1996:39), tém
optado por outras denominagdes, tais como
as de leitores ou de usuérios. Esta postura
talvez nio represente simplesmente uma
questdo de preferir um termo a outro (se
fosse apenas isso, a questdo nao seria abso-
lutamente relevante...), mas talvez algo
muito mais complexo: preferir o termo
usudrio para definir o cliente do servigo de
informacfo pode representar a adesdo a uma
filosofia de servi¢o que reconhece o pres-
tador —e apenas ele -, como o drbitro maior
de sua qualidade.

E preciso também compreender que, sob
muitos aspectos, o termo usudrio tem uma
acep¢do demasiado passiva, dando a idéia
de alguém que apenas utiliza um servigo
por néo ter qualquer outra alternativa dispo-
nivel, além de indicar uma atitude de ade-
quacdo a um sistema pré-definido. Ao
contrario, vé-se que o termo cliente pode
ter um viés pro-ativo. Como diz McKee
(1989:2), “wum cliente é aiguém que escolhe
utilizar um servigo ou produto especifico,
ao invés de fazer alguma outra coisa’.

De uma forma geral, os profissionais da
informag@o parecem entender que seus
clientes ndo tém uma idéia muito clara
daquilo que querem e tampouco condigdes
de avaliar corretamente o que recebem em
termos de informagdo. E muito comum,
langarem sobre os ultimos a culpa pelo
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pouco uso ou utilizagdo inadequada das
facilidades fisicas e do acervo que disponi-
bilizam. Ao fazer isso, partem da premissa
de que o servigo que proporcionam € bom
e desejavel por principio e que qualquer
discordancia se deve a falhas de entendi-
mento ou deficiéncias na formagio educa-
cional do cliente. Nem sempre lhes ocorre
considerar que esta pode se dever 4 inade-
quagio do servico de informagio as necessi-
dades de sua clientela.

E claro que, muitas vezes, os bibliotecarios
podem estar com a razdo. Mas isso, certa-
mente, nfo € o ponto crucial a ser discutido,
Muito mais que isso, trata-se de questionar
a visdo dos servi¢os de informagio em geral
e das bibliotecas universitarias em particu-
lar como institui¢des socialmente sagradas,
boas por ‘si proprias’. Hoje, cada vez mais,
todas as instituigdes, principalmente aque-
las ligadas 4 administragdo publica, tém que
Justificar socialmente sua existéncia.

As tendéncias predominantes neste final de
século mostram que essa justificagdo so-
cial vai passar pelo viés do cliente. Isso
significa dizer que, cada vez mais, os res-
ponséveis pelas bibliotecas universitarias
tém que se convencer de que aqueles para
quem seus servigos sdo direcionados estiio
em melhor posi¢do que quaisquer outros
para julgar a qualidade do que recebem. E,
mais que isso, devem ter consciéncia de que
este julgamento € realizado a todo momen-
to, quando os clientes comparam os benefi-
cios efetivamente recebidos com os custos
que tiveram para obter os servicos (0 que
pode incluir fatores variados, como o tempo
gasto, a o esforgo pessoal despendido e até
mesmo a frustragio por nio ter encontrado
exatamente aquilo que desejavam; além, é
claro, do dispéndio econdmico-financeiro
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propriamente dito). Da mesma maneira,
eles véo avaliar o servigo e suas partes com-
ponentes, de forma tanto positiva como
negativa, a cada vez que visitam o ambien-
te da biblioteca e “fomam decisées sobre o
uso continuado baseados nas experiéncias
passadas " (Hernon, Altman, 1995:7).

E claro que, para atingir o objetivo da plena
satisfago do cliente, os responsaveis pelas
bibliotecas universitarias deverio encontrar
formas de inseri-lo na propria filosofia de
servigo que utilizam. Isto significa coloca-
lo ndo apenas no papel de destinatario dos
esforgos coletivos da equipe profissional -
onde ele, de uma certa forma, sempre esteve
-, mas definir e estruturar mecanismos que
possam permitir ao grupo “ver o servigo
através dos olhos do cliente” (ST, Clair,
1993).

Internacionalmente, essa percepgéio parece
Jja estar muito mais avangada, Vdrias alter-
nativas de atuacéo estio sendo aplicadas pa-
ra a adog#o do ponto de vista do cliente em
bibliotecas universitarias, como as narradas
por Nitecki (1996) e Wehmeyer, Auchter,
Hirshon (1996). Em geral, ndo se tratam
de opgdes complexas, exigindo apenas o fir-
me compromisso da administragdo em de-
senvolver os servigos “ndo sob um pornto
de vista profissional’ ou especializado,
mas para atender ds necessidades do usud-
rio” (Brophy, Coulling, 1996:39). No en-
tanto, para ser bem sucedida, qualquer ini-
ciativa desenvolvida pelos bibliotecarios
vai exigir um maior nivel de conhecimento
sobre as metodologias para priorizagdo dos
clientes adotadas tanto por empresas como
por instituicdes de informagdo no mundo
inteiro, buscando adapta-las a sua realidade
especifica.
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Dentre as possibilidades existentes, é im-
portante retomar a idéia de identificagiio das
horas da verdade, conforme vistas por
Carlzon (1994) ¢ Albrecht (1994b:34), bem
como a organizagdo de ciclos de servigo
centralizados na visdo do cliente. Para esses
autores, cada oportunidade de contato que
o cliente tem com uma empresa vai deixar
nele uma impressdo especifica, colaborando
para o conceito geral que tem sobre ela. E
essas oportunidades nem sempre vio se
constituir em contatos fisicos, presenciais,
com a empresa, embora a maioria delas
talvez o seja. Assim, todas as vezes que um
cliente experimenta qualquer aspecto do
servigo, por menor que seja, ele tem a
vivéncia efetiva de uma hora da verdade e
“com base uesse contalo, forma una opi-
nido sobre a gualidade de seu servigo e,
poltencialmente, da gqualidade de seu
produto” (Albrecht, Bradford, 1990a:30).

A anélise das horas da verdade pode ser
realizada em qualquer dos servigos presta-
dos, bastando apenas que os profissionais
da informagdo tentem colocar-se na posi¢io
dos clientes, enfocando o servigo sob um
ponto de vista oposto ao que normalmente
utilizam. O conjunto de horas da verdade
de uma determinada atividade constitui o
que se chamou de ciclo de servigo, ou scja,
a “cadeia continua de eventos pela qual o
cliente passa d medida em gue o servigo é

prestado " (Albrecht, Bradford, 1990a:33).

Em bibliotecas universitarias, a pratica de
elaboragdo e andlise regular dos ciclos de
servigo pode possibilitar que os profissio-
nais assumam uma nova postura em relagéo
as suas atividades e aqueles que atendem.
Trata-se, entfio, de identificar atividades es-
pecificas das bibliotecas que se considere
afetam mais diretamente o cliente ou que
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podem ser objeto de melhoria sob o seu
ponto de vista. Teoricamente, parecc uma
tarefa muito facil de ser realizada. No entan-
to, a experiéncia tem demonstrado que, em
muitos casos, deve-se quebrar algumas
barreiras para se atingir esse objetivo. Exis-
tem resisténcias naturais por parte dos
bibliotecarios, que se apoiam em seu conhe-
cimento especializado para chamar para si
todas as decisdes e se recusam até mesmo
a se ver como prestadores de um servigo (o
que, sob seu ponto de vista, os colocaria
em posigiio desvantajosa ou inferior).

Uma forma um pouco mais natural de
inserir a preocupag¢iio com os clientcs nos
servigos €, talvez, identificar casos cm que
a visdo que eles possuem sobre a qualidade
do servigo e aquela possuida pelos bibliote-
carios mostraram-se nitidamente discordan-
tes, causando algum tipo de diferenca de
opinido entre eles (muitas vezes, até mesmo
um choque de personalidades). Tradicional-
mente, os profissionais da informag#o, tanto
os de bibliotecas universitarias como os de
outros tipos de bibliotecas, experimentam
situagdes diversas que envolvem relagbes
de conflito ou desconforto com seus clien-
tes. Dependendo da situagdo, essas relagoes
podem ser bem ou mal resolvidas, mas
sempre deixam como resultado um impacto
negativo sobre o servigo que as vezcs leva
anos para ser totalmente absorvido.

Assim, a troca de informagdes entre profis-
sionais de instituigGes diversas pode consti-
tuir-se em um fértil manancial de casos para
analise e aprofundamento, visando desen-
volver praticas que permitam melhor cqila-
cionar as necessidades dos clientes. Essa
analise também pode ser realizada em casos
vividos no préprio ambiente em que o fato
se deu; quando tal ocorre, no entanto, é
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necessario deixar passar um tempo razoavel
entre o fato e a analise, de forma a garantir
que as emocdes, que possam eventualmente
ter sido acirradas naquele momento confli-
tuoso, estejam ji devidamente amainadas.
Acima de tudo, a iniciativa de tal tipo de
estudo de caso exige uma postura isenta dos
bibliotecarios, de modo a ndo cairem na ten-
tacdo de sejustificar ou arrumar desculpas
para a sua atuagdo, mas, sim, procurar
" encarar todo o processo sob o ponto de vista
do cliente, sem qualquer tipo de mascara-
mento da realidade. E ndo se trata, tampou-
co, de admitir que o cliente sempre tem
razio, mas de entender que um pouco mais
de aten¢do a forma como ele encara a reali-
dade do servigo de informacéo pode repre-
sentar uma grande diferen¢a na qualidade
com que os servicos sao disponibilizados.

Estudos de caso podem ajudar a atingir essa
postura.

3 A METODOLOGIA DE ESTUDOS DE
CASD E SUA APLICACAD BV
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

3.1 Principios metodoldgicos

Métodos de pesquisa qualitativos comegam
a ser cada vez mais discutidos na literatura
de biblioteconomia e ciéncia da informag&o.
A (ltima década propiciou o aparecimento
de pelo menos dois fasciculos especificos
sobre esse tema em periddicos especializa-
dos (The Library Quarterly, 1993; Library
Trends, 1998), em que tanto aspectos tedri-
cos como praticos dessa metodologia de
pesquisa sdo abordados, tendo em vista o
beneficio que podem trazer para a area. Os
estudos de caso enquadram-se nessa catego-
ria de pesquisa, caracterizando-se como
estudos descritivos.
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Especificamente, os estudos de caso repre-
sentam uma ‘forma de se jazer pesquisa
social empirica ao investigar-se um_feno-
meno atual dentro de seu contexto de vida
real, onde as ffonteiras entre o fenomenc e
o contexto ndo sdo claramente definidas e
na sinnagdo em gue multiplas fontes de evi-
déncia sdo usadas " (Yin gpud Campomar,
1991:96). Sua aplicagdo mais freqliente tem
ocorrido no campo dos estudos de adminis-
tracdo, talvez por se constituir em um instru-
mento apropriado para lidar com a comple-
xidade do fenémeno organizacional. Segun-
do Campomar (1991), um estudo de caso
pode envolver a analise intensiva de um
nimero relativamente pequeno de situa-
¢oes, as vezes reduzindo-se até mesmo a
um unico caso. Desta forma, seu cariter
cientifico estaria ndo propriamente no que
foi observado mas, muito mais, naquilo que
o caso pode sugerir sobre o fenémeno
estudado.

A pesquisa em biblioteconomia e docu-
mentag¢io realizada em universidades brasi-
leiras tem utilizado os estudos de caso com
uma certa freqiiéncia, entendendo que sua
aplica¢do a area produz resultados proveito-
sos para a evoluglio desta especialidade
cientifica. Das varias pesquisas realizadas
nos ultimos anos, pode-se citar, entre outras,
as desenvolvidas por Cornelsen (1999),
enfocando a geréncia da informagio como
recurso estratégico em empresas e analisan-
do o caso de uma inddstria do setor de
revestimentos cerdmicos na cidade de
Londrina, PR; Machado (1998), que se
debrugou sobre o planejamento e imple-
mentagdo de projetos em algumas bibliote-
cas da Universidade de Sdo Paulo; e Valls
(1998), que enfocou o papel do profissio-
nal da informagfo no sistema da qualidade
em empresas, tendo como caso a atuagio
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profissional em uma industria da area petro-
quimica do nordeste do pais.

Por intermédio da realizagdo de estudos de
caso, a avaliagfo da qualidade dos servigos
prestados aos clientes pode tornar-se mais
facil para os profissionais responsaveis, Isto
acontecera devido a caracteristicas intrinse-
cas a eles, que, segundo Ludke, André
(apud Cornelsen, 1999), podem ser assim
resumidas:

a) visam a descoberta: ainda que o inves-
tigador tenha alguns pressupostos ini-
ciais como ponto de partida, ele procura-
ri se manter constantemente atento a
novos elementos que podem se colocar
como importantes durante o estudo;

b) enfatizam a interpretagio do contexto
para compreender melhor a manifesta-
¢io geral de um problema, agdes, per-
cepgdes, comportamentos e interagdes
das pessoas relacionadas 2 situagiio

especifica;

¢) buscam retratar a realidade de forma
completa e profunda, possibilitando que
uma multiplicidade de dimensdes pre-
sentes em uma determinada situagio ou
problema seja revelada;

usam uma variedade de fontes de
informagio, permitindo que se lance
mao de uma variedade de dados,
coletados em diferentes momentos e
variadas situagdes;

d)

e) revelam experiéncias, permitindo que o
leitor faga suas generalizagdes;

f) procuram representar pontos de vista
diferentes numa mesma situagao social,
permitindo ao leitor chegar as suas pré-
prias conclusdes; e
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g) utilizam linguagem e forma de apresen-
tagdo mais acessiveis do que os relatd-
rios de pesquisa, adotando um estilo
mais informal, narrativo e ilustrativo.

Segundo Marchiori (1995:133), “e estude
de caso é a allernativa para a escolha de
estudar algo singular que tenha valor em
57 mesmo ", constituindo-se em uma unida-
de significativa de um todo e permitindo
julgamentos fidedignos. Trata-se, assim, de
um estudo intensivo que tem sido visto
como bastante apropriado para a resolugéo
de problemas e comportamento de grupos.

No caso da avaliagiio de servigos aos clien-
tes em bibliotecas universitarias, o estudo
de casos, por todas as caracteristicas acima
apontadas, parece especialmente apropria-
do. A seguir, apresenta-se um caso de
servigo ao cliente nesse ambiente especi-
fico, seguido por sua avaliagio, realizada
visando privilegiar o ponto de vista do
cliente.

2.2 Estudo de Caso: o apego ds normas
burocrdticas

3.2.1 Descricdo do caso

Um professor procurou a diretora da biblio-
teca da faculdade onde lecionava ha quase
vinte anos. Sendo um freqilientador assiduo
do servigo de informago, ele ja conhecia a
diretora ha muito tempo, por quem sempre
nutrira grande simpatia pessoal e com quem
sempre mantivera 0timas relag6es. Naquela
ocasido especifica, estava acompanhado por
um colega, que apresentou como sendo um
pesquisador-visitante em seu departamento,
sob o dmbito de um convénio inter-institu-
cional recentemente firmado com a institui-
¢do a qual seu acompanhante estava filiado.
Salientou que a estadia do colega seria de -
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dois anos, com forte probabilidade, inclu-
sive, de ser prorrogada por um periodo se-
melhante, apds a conclusfio da primeira eta-
pa de trabalho. Sendo assim, explicou 4 ad-
ministradora que desejava inscrevé-lo na
biblioteca, para que ele pudesse utilizar o
acervo e os servigos de forma cotidiana, fa-
tor essencial para a pesquisa realizada em
conjunto.

Por sua vez, a diretora, de forma bastante
simpatica, informou-lhe que ndo havia
qualquer problema quanto a isso, bastando
apenas que o chefe de seu departamento
enviasse a diretoria da biblioteca uma carta
formal apresentando o professor; apds o
recebimento da carta, a inscrig@o seria reali-
zada sem maiores delongas.

Um pouco descontente com a orientagdo,
o professor perguntou a diretora se a sua
palavra apresentando o colega néo era
suficiente para satisfazer os trimites buro-
craticos iniciais e possibilitara ele o imedia-
to acesso ao acervo em condi¢des de igual-
dade com todos os outros clientes; compro-
meteu-se, além disso, a providenciar, junto
a chefia de seu departamento, que encami-
nhasse o documento solicitado naquele dia
mesmo.

A diretora, no entanto, manteve-se firme
em sua recusa, explicando-lhe que uma vez,
alguns anos atras, a pedido de um profes-
sor, ela havia aberto uma excecio para um
aluno de graduagdo em iniciagdo cientifica
e este havia abandonado o projeto dois me-
ses depois, levando consigo alguns livros
da biblioteca, que jamais devolvera, e dei-
xando-a de méaos atadas quanto a formas
de realizar a cobranga. Assim, sem o docu-
mento formal encaminhando o professor,
ela ndo poderia atender o pedido e liberar o
empréstimo de materiais do acervo, embora
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isso ndo o impedisse o visitante de utiliza-
los no espago fisico da biblioteca.

Apds insistir mais alguns minutos e ver que
ndo conseguia demover a diretora de sua
posigdo, o professor se retirou, bastante
contrariado.

3.2.2 Discussio e andlise do caso

A formaliza¢do dos processos administrati-
VoS € necessaria para garantir que as ativi-
dades ocorram de maneira programada e
que ndo acontecam imprevistos que pos-
sam gerar prejuizos para o servigo e para
os clientes. E perfeitamente natural para
qualquer biblioteca universitaria estabele-
cer procedimentos em relaggo a inscrigio
de novos clientes, solicitando algum tipo
de comprovante quanto ao vinculo legal do
solicitante a inscri¢do com a universidade.
Nio fazer isso seria uma atitude no minimo
imprudente, colocando a administragdo do
servigo em sérios riscos ndo s em relagdo
a seguranga do acervo como em outros
aspectos de sua atividade. Neste sentido,
os procedimentos tém uma inquestiondvel
justificativa e a diretora tinha, sob o ponto
de vista do servigo, todas as razdes para
tentar cumpri-los.

E evidente que a experiéncia da diretora
com o estudante de graduacéo interferiu em
muito na sua tomada de decisio a respeito
do professor visitante. Afinal, ela havia
mostrado alguma magnanimidade em uma
situagfio parecida aquela que estava agora
sendo confrontada e o resultado havia sido
desestimulante. De alguma forma, sua con-
fianga na palavra dos professores ficara
irremediavelmente comprometida. Ela ndo
acreditava mais que a promessa de qualquer
professor poderia merecer sua confianga
porque uma vez firmara com um deles um
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compromisso verbal que nfo havia sido
honrado. Sua prudéncia baseava-se em uma
experiénciareal, pela qual pagara um prego:
tivera que substituir os titulos ndo devolvi-
dos, onerando de forma desnecessaria o par-
co orgamento da biblioteca, Sem duvida,
suas razdes para seguir estritamente os
procedimentos formais tinham uma razio
de ser bastante logica, também.

Ao tentar analisar a situacdo pelos olhos
do cliente, no entanto, essa logica deixa de
ser tdo evidente assim. De uma certa forma,
o professor tinha todo o direito de esperar
que a diretora tomasse a sua decisao basea-
da nos relacionamentos que e/ tivera com
a biblioteca nos varios anos em que atuara
naquela universidade € ndo com base na ati-
tude de um outro docente. Ele era, afinal
de contas, um professor antigo na escola,
freqiientador assiduo e regular da bibliote-
ca, que jamais deixara de entregar um livro
fora de prazo. No entanto, nada disso fora
considerado na decisdo da diretora. Ela sim-
plesmente o colocara no mesmo nivel de
todas as dezenas de andnimos clientes que
a biblioteca atende diariamente. E, talvez
pior que isso, julgara-o a partir de uma si-
tuagdo que tinha alguma similaridade com
a sua mas que nio era, absolutamente, idén-
tica: ele ndo estava buscando autorizagio
de uso regular da biblioteca para um aluno
de graduagdio em um projeto de iniciagio
cientifica, mas para um pesquisador ligado
a uma institui¢do com a qual seu departa-
mento - ¢, através dele, a propria universida-
de -, estabelecera um convénio formal de
cooperagdo. E nem se tratava de um rela-
cionamento ocasional e rapido, de uma visi-
ta técnica como costuma ocorrer muitas
--vezes na area de pesquisa, mas de um
periodo prolongado de atuagfio conjunta,
que poderia estender-se por até quatro anos.

Ao recusar aceitar sua palavra e 0 compro-
misso que ele se propunha, a diretora feriu-
o profundamente, dizendo-lhe, por intermé-
dio de seus atos administrativos, que ele ndo
era digno da sua confianga. Ndo admira que
o professor tenha se sentido ofendido com
o encaminhamento dos fatos e saido muito
agastado do recinto da biblioteca. Esta, sem
duvida alguma, havia caido muitos pontos
no seu conceito.

De fato, talvez a biblioteca tenha perdido o
apoio de um cliente que até entdo sempre
estivera ao seu lado em todas as situagdes.
E isso porque a diretora se prendeu talvez
demasiadamente a procedimentos impes-
soais e utilizou uma experiéncia passada
como modelo para julgar uma situagdo pre-
sente, sem atentar para as questdes indivi-
duais envolvidas. Embora, sob o ponto de
vista da biblioteca, ela possa considerar ter
agido corretamente, sob o ponto de vista
do cliente ela deixou muito a desejar. Seu
apego aos procedimentos € mesmo seu
medo as conseqiiéncias de se afastar deles
fez com que ela ndo visse 0 que estava
trazendo a seu cliente atual. Existiam outras
alternativas que talvez pudessem atender
aos procedimentos € ndo causar tantos
transtornos para ele. Sendo um cliente
antigo e conceituado do servigo, ele merecia
uma chance por parte da diretora. Ela pode-
ria ter, por exemplo, autorizado a inscri¢do
do pesquisador em base condicional, estipu-
lando um prazo para que o departamento
encaminhasse 0 documento solicitado; caso
o prazo ndo fosse cumprido, ela cancelaria
a inscrig¢do e exigiria o documento regu-
lamentar. Considerando-se as relagdes ante-
riores com o professor que solicitava a
inscri¢do do colega, nada indicava, naquele
momento, que uma decisdo como essa iria
gerar qualquer problema para a biblioteca.
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Os clientes tém o direito de ser julgados
por si mesmos, enquanto individuos, ndo
como uma categoria indiscriminada.

E certo que, mesmo assim, a biblioteca
ainda correria o risco de ter algum prejuizo,
caso o pesquisador visitante, por algum
motivo, deixasse de devolver os materiais
emprestados (de uma certa forma, ela
continuaria correndo um risco semelhante
mesmo com o envio do documento, apenas
teria mais tranqiiilidade em termos de justi-
ficativa da perda dos itens, nos relatérios
administrativos...). Isto, sem duvida, repre-
sentaria um custo para a biblioteca. No
entanto, caberia perguntar: quanto custou
para a biblioteca a perda da simpatia daque-
le professor? Talvez ninguém jamais va ter
uma resposta para isso. Ela podera eventual-
mente ter algum reflexo prético algum dia,
como a ndo aprovagdo de um pedido por
uma comissio da qual aquele professor faga
parte. Poderd até mesmo se refletir na
diminuigdo da utilizagdo do acervo por parte
daquele cliente e dos que lhe sdo ligados
(alunos, orientandos, colegas de departa-
mento, etc.). No minimo, a imagem que
aquele ele tinha da biblioteca de sua facul-
dade ficou manchada, uma mancha que
talvez leve anos para ser apagada. Naquele
dia, poruma demasiadamente rigida fixagdo
as normas burocraticas, a diretora destruiu
anos de bom relacionamento. A biblioteca
pela qual ela € responsavel perdeu um bom
amigo. E Deus sabe como as bibliotecas
universitarias deste pais necessitam de
amigos...

4 CoNSIDERACOES FINAIS

Analisar de forma critica as praticas corren-
temente utilizadas para atendimento ao
cliente em bibliotecas universitarias pode
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ser uma alternativa viavel e pouco dispen-
diosa para melhoria dos servigos e aumento
da satisfagdo dos clientes. No entanto, como
se procurou demonstrar neste artigo, para
surtir efeito esta andlise deve ser feita
buscando-se compreender o ponto de vista
de quem recebe o servico e afastando-se da
otica daquele que o esta prestando. Eviden-
temente, € preciso também ter claro que
apenas esta op¢io ja pode representar um
elemento complicador de dimensdes ainda
ndo suficientemente dimensionadas. Para
o profissional da informagio, implica em
abandonar uma forma de encarar a sua
atuagfio que provavelmente o acompanhou
desde o inicio de suas atividades, ou seja, a
de justificar seus atos com base em seu
conhecimento profissional. Trata-se, assim,
em ultima instdncia, de uma verdadeira
mudanga do paradigma que internamente
guia as a¢des de cada bibliotecdrio. Para
assumi-lo em plenitude, no entanto, €
imprescindivel que os profissionais, como
comenta Weingand (1997:107-08), reco-
nhecam que “os clientes fregrientemente
tém i papel a desempenhar na concepgdo
eprodugdo do servigo gre eles consomem .

E evidente que as bibliotecas universitarias
tém que continuar a se dedicar ao aprimo-
ramento da suas atividades e ao cumprimen-
to de seus objetivos institucionais. No
entanto, como se tentou demonstrar neste
artigo, devem compreender a necessidade
de fazé-lo, cada vez mais, tendo como
pardmetro o ponto de vista de seus clientes.
Nio o fazer poderia significar colocar-se
em uma situacio de fragilidade perante o
ambiente competitivo que caracteriza este
final de século, no qual as verbas a cada
dia passam por diferentes questionamentos
e 0s orgamentos necessitam sempre ser
melhor justificados. N&o o fazer, poderia
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representar a perda do minimo apoio neces-
sario para atingir seus objetivos insti-
tucionais. N#o o fazer, poderia implicar em
conseqiiéncias talvez ndo previstas pelos
profissionais da informagfo. Sem esta com-
preensdo, 0S Servigos correm o S€rio risco
de ndo satisfazer as necessidades dos
clientes. E, neste caso, deixariam de estar
cumprindo a sua #nica razao de existir.

Abstract: Focus on the importance of having
the customer's point of view as a factor of qual-
ity in the library services. A case study of cus-
tomer service in an academic library draw the
conclusion that information professionals must
change the posture relating to work performed,
allowing customers to participate more actively
in its design and production.

Key words: University Libraries. Brazil. Cus-
tomer Services. Users. Quality.
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