A IMPORTANCIA DA QUALIDADE DO
ATENDIMENTO AO USUARIO EM
BIBLIOTECAS DE INSTITUICAO DE
ENSINO SUPERIOR

RESUMO

Este artigo visa a mostrar algumas teorias em forma de breve revisao bi-
bliografica sobre a prestacao de servicos em Bibliotecas de Instituicoes
de Ensino Superior. Caracterizada como um canal de comunicacao e o
meio mais eficiente de entendimento e satisfacdo do usudrio. A quali-
dade do atendimento apresenta-se como peca fundamental no geren-
ciamento de servicos. Analisar a prestacao de servicos em biblioteca, no
sentido de observar o processo de trabalho que permeia atendente e
usudrio, com foco na qualidade, utilizando a capacitacao, planejamen-
to, eficiéncia no atendimento.

Palavras-chave: Processo de trabalho em biblioteca. Qualidade em aten-
dimento. Prestacao de servico. Satisfacao do cliente..

THE IMPORTANCE OF THE QUALITY IN
THE CUSTOMER SERVICE IN LIBRARIES OF
INSTITUTION OF SUPERIOR EDUCATION

ABSTRACT

This article aims at to show some theories in form of brief bibliographical
revision on the rendering of services in Libraries of Institutions of
Superior Education. Characterized as a communication channel and
half more efficient of agreement and satisfaction of the user. The
quality of the attendance is presented as basic part in the management
of services. To analyze the rendering of services in library, the direction
to observe the work process that permeate attendant and user, with
focus in the quality, using the qualification, planning and efficiency in
the attendance.

Keywords: Process of work In Library. Quality In Attendance. Rendering
of Services. Satisfaction of the Customer.
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INTRODUCAO

O presente artigo foi desenvolvido com base em
breve revisao bibliografica realizado na area de
atendimento em biblioteca, tendo como enfoque o
estudo dos fatores que influenciam na melhoria da
prestacdo de servicos, a qualidade do atendimento,
bem como a motivacao dos funcionarios da biblio-
teca que estdo coligados.

Aimagem que a empresa sustenta depende da qua-
lidade do atendimento e dos servicos e produtos
oferecidos, mas, principalmente, da motivacdo que
a empresa da a sua equipe, pois é ela que levara a
empresa a exceléncia da qualidade. As pessoas re-
presentam o recurso mais valioso da empresa.

Nos dias atuais, a implantacao de métodos que vi-
sam aumentar a competitividade das organizacoes,
através da satisfacao do cliente, vé no atendimen-
to, um recurso, dentro da qualidade de servico de
uma empresa, extremamente importante, pois ele é
a propria empresa para o cliente. Este ndo saira sa-
tisfeito, mesmo que o produto esteja perfeito, se ele
nao entender o que e porque foi feito, qual o obje-
tivo do mesmo e, principalmente, se o tratamento
dispensado a ele for apético e indiferente.

O atendimento ao cliente deve ser feito por pesso-
as comprometidas e receptivas, que resulta na satis-
facao de suas necessidades. Com a modernidade, a
era das mudancas enfatiza a importancia significati-
va de que a empresa presta o servico, bem como a
educacao indispensavel ao outro.

Desta forma, além do beneficio social e prestacao
de servicos. Na constante avaliagao de postura em
atendimento de qualidade, as Bibliotecas de Insti-
tuicoes de Ensino Superior-IES tende-se a tornarem
mais Uteis aos olhos dos clientes.

HISTORIA DAS BIBLIOTECAS

Livros catalogados, organizados por assuntos, de facil
localizacdo com auxilio humano e tecnolégico fazem
parte da realidade atual de uma biblioteca. O mesmo
nao pode ser observado se voltarmos ao periodo da
Renascenca, no qual as bibliotecas ndo eram de livre
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acesso as pessoas da comunidade em geral. “[...] or-
ganismos mais ou menos sagrados ou, pelo menos,
religiosos, a que tém acesso apenas os que fazem
parte de uma certa“ordem’, de um“corpo”igualmen-
te religioso ou sagrado [...]"(MARTINS, 2001, p.71).

No entanto, ocorreram mudangas com o decorrer
da histéria. Uma das mais importantes alteracbes
nesse cenario aconteceu com o surgimento da Bi-
blioteca de Alexandria, uma vez que a humanidade
passou a ter acesso a esse monumento:

Foi o filésofo grego Demétrio Faleceu
quem sugeriu ao general Ptolomeu
que criasse um centro cultural capaz
de competir com o de Atenas, na
Grécia. A Biblioteca de Alexandria foi
o primeiro projeto de biblioteca uni-
versal e serviu como inspiracdo para
outras colecdes que seriam reunidas
a sequir (A BIBLIOTECA..., 2005).

Primeiramente, possuia um acervo constituido por
400 (quatrocentos) mil volumes e, posteriormente,
em uma nova aquisicdo, passou a completar 700
(setecentos) mil volumes, depositados em dois di-
ferentes bairros da cidade de Alexandria. “As biblio-
tecas sdo instituicdes criadas ha séculos e que evo-
luiram e continuaram a evoluir, para atender melhor
as necessidades e desenvolvimento da sociedade,
indicando materiais e aspectos que antes lhe eram
alheios” (TARGINO, 1984, p. 31).

Decorridos 2333 anos, do surgimen-
to aos dias atuais, passando de gera-
¢ao em geracao, por poderes politi-
COos que conservavam e ampliavam
seu acervo, outros que a considera-
vam perigosa para manutencao do
poder e tentavam destrui-la, sofren-
do ainda a acao constante de van-
dalos e pesquisadores mal-intencio-
nados, a Biblioteca de Alexandria foi
reformada e inaugurada em outubro
de 2002, constituindo-se um grande
empreendimento para recuperar o
centro da sabedoria da Antigliidade
(SOUZA, 2003).



Igualmente a histéria da Biblioteca de Alexandria, as
bibliotecas vém crescendo a cada dia, juntamente
com as implementacgdes tecnoldgicas

No Brasil, a historia relata que a primeira biblioteca
foi aquiinstalada por Dom Jodo VI 1808, que desem-
barcou em Salvador (BA), trazendo consigo a Biblio-
teca Real. Seu acervo, de livre acesso, constituia-se
de 60 (sessenta) mil volumes. Dai em diante, desen-
cadeou um processo de evolucao, até nossos dias.
De acordo com o Instituto Eco Futuro, 14.058 (qua-
torze mil e cinqlienta e oito) é a quantidade aproxi-
mada de bibliotecas cadastradas em todo o territé-
rio brasileiro.

Sao varios os tipos de bibliotecas, atualmente, que
uma vez sao classificadas de acordo com a funcao
que desempenham, com a especializacao dos as-
suntos, aos quais se dedicam e com o tipo de leitor
ou pesquisador que atendem.

De acordo com Pando (2002, p. 209), as bibliotecas
tém uma funcdo muito importante, além de suas
atividades inerentes, a de democratizagdo da infor-
macao, tratando, assim, de disponibilizd-la para o
maior nimero de pessoas possivel.

“As bibliotecas podem ser nacionais, estaduais, mu-
nicipais, universitdrias, escolares, infantis, especiali-
zadas, ambulantes e sucursais.” (PRADO, 1979, p. 10).
A Biblioteca Universitaria e a de Instituicao de Ensino
Superior-IES tém a mesma missao, de dar subsidio a
pesquisa, levando o acesso do usudrio a literatura atu-
alizada em areas especializadas ou em todas as areas.

“As bibliotecas sdo classificadas de acordo com a
clientela que atendeml...] a sua divisao, de acordo
com as colecdes que encerram.[...] as bibliotecas sao
agrupadas em publicas, universitarias, escolares e
especializadas” (TARGINO, 1984, p. 41-42).

BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

A Biblioteca de uma Instituicao de Ensino Superior-IES
e Universitaria ttém a mesma missao, de dar subsidio a
pesquisa levando o acesso do usudrio a literatura atu-
alizada em dreas especializadas ou em todas as areas
do conhecimento, como as Bibliotecas Centrais.

A diferenca estad no nivel de acervo, onde cada ins-
tituicdo tem diferentes niveis de pesquisa, como
exemplo: se uma Universidade com vinculo a gran-
des pesquisas cientificas, essa biblioteca devera res-
ponder com recursos informacionais a0 mesmo ni-
vel.“[...] a biblioteca universitaria é uma ou um gru-
po de bibliotecas localizadas, mantidas e adminis-
tradas por uma Universidade com fim de suprir as
necessidades de informacao dos membros dos cor-
pos discente e docente” (HARROD, 1977, p.858 apud
TARGINO, 1984, p.44).

Na Universitaria que tem a funcao de ensino, pes-
quisa e extensao, a biblioteca devera responder a
todas essas situagcoes. Respondendo a uma Univer-
sidade com vinculo a grandes pesquisas cientificas,
a biblioteca deverd abranger com recursos informa-
cionais ao nivel das pesquisas da Instituicao.

As bibliotecas de IES tém o mesmo perfil, mas seu
acervo demanda, principalmente, a responder as bi-
bliografias dos cursos de graduacao e pds-gradua-
¢ao da instituicdo. Sao bibliotecas que devem ter o
acervo atualizado e, como principal politica de cres-
cimento, responder aos cursos da instituicao, quan-
titativamente e principalmente qualitativamente.

Carvalho (1981, p.1 apud TARGINO, 1984, p.42) afir-
ma que“a biblioteca de Instituicdes de Ensino Supe-
rior-IES destinada a suprir as necessidades informa-
cionais da comunidade académica, no desempenho
de suas atividades de ensino, pesquisa e extensao.’

ADMINISTRACAO DE SERVICOS

Como breve introducao ao termo, temos que é o ato
de servir; exercicios de cargos ou fungées obrigato-
rias; desempenho de qualquer trabalho, emprego ou
comissao; estado de quem serve por saldrio; serven-
tia; modo de servir. Essas sao apenas algumas das de-
finicoes encontradas em Ferreira (1999, p.1847), do
termo servico.

Como uma visao mais administrativa, Grénroos
(1995, p. 36) traz que:

Servico é uma atividade ou uma sé-
rie de atividades de natureza mais
ou menos intangivel - que normal-
mente, mas Nnao necessariamen-
te, acontece durante as interacdes
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entre clientes e empregados e/ou
recursos fisicos ou bens e/ou sis-
temas do fornecedor de servicos -
que é fornecida como solucao ao(s)
problema(s) do(s) cliente(s).

Porém, nao podemos ter a mesma visao ao estudar-
mos a realidade do gerenciamento de servicos, algo
que se torna ainda mais complexo quando entra-
mos a fundo nas contextualizacdes administrativas,
adequadas as mais diversas ramificacées no setor
de servicos. Profundas mudancas tém ocorrido nos
ultimos anos na area de gestao de servicos, decor-
rentes das alteracdes e surgimento de novos perfis
de competicdo no mercado mundial. ais afora. In-
vestidores de outros paises voltaram a dar credibili-
dade para o Brasil, contribuindo também para o au-
mento das exportagoes.

A importancia das atividades de
servicos em nossa sociedade pode
ser demonstrada, por um lado, po-
sicd0 que ocupam nha economia,
seja através da participacao no Pro-
duto Interno Bruto seja na geracao
de empregos, e pela andlise das
tendéncias e transformacgdes que a
economia mundial esta experimen-
tando (GIANESI, 1996, p. 17).

Pela 6tica tedrica, gerenciamento de servicos nada
mais é do que um modelo de gerenciamento com
implicacdes e idéias como um todo e especificas, que
nao sao encontradas na administracao da producao.

Para Albrecht (1994, p. 9):

Gerenciamento de servico é uma
abordagem total e organizacional
que faz da qualidade do servico,
como é percebido pelo cliente, a
mais importante forca impulsiona-
dora da operacao de negécios.

Fica claro a importancia do setor de servicos nos
tempos atuais, uma vez que toda e qualquer em-
presa, de uma forma ou de outra, acaba por neces-
sitar desse segmento. Assim, estuda-se sobre a im-
portancia do atendimento aos usudrios de servicos.
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Mas, segundo Bertasso (2006), os maiores proble-
mas dos empreendedores brasileiros sao a falta de
preparo, planejamento e conhecimento especifico
sobre o negécio. Hoje é fundamental o aprendizado
e a formacao de empreendedores.

QUALIDADE NA PRESTAGCAO DE SERVICOS

E no inicio da década de 50 que o termo qualida-
de na prestacao de servicos, toma forma e ganha o
mundo com a terceira fase da revolucao industrial,
que adota estratégias em busca de maior qualida-
de e competitividade para seus produtos serem dis-
seminados no mercado internacional. “[...] o esta-
belecimento de uma estratégia centrada no clien-
te, agregando valor ao produto de maior relevancia
nessa era: a informacao” (LINGUANOTTO; GRANDI;
SAMPAIQ, 2001, p. 6).

Esse sucesso concretiza-se com a invasao do merca-
do automobilistico dos Estados Unidos pelo Japao
no inicio dos anos 80, despertando o interesse das
empresas ocidentais para o “movimento pela quali-
dade”. Dividido em programas estratégicos, o0 movi-
mento tem, como principais teéricos, Joseph M. Ju-
ran e AV. Feigenbaum, que contribuem para a difu-
sao dos conceitos de gerenciamento da qualidade
total - TQM -fundamentalmente nas organizacdes
privadas, industrias manufatureiras e também pelas
organizacdes de prestacdo de servicos, nao sé pela
representatividade econdmica do setor de servicos
em si, mas pelo impacto que os servi¢os tém sobre
os demais setores produtivos.

Considerando-se que as falhas sdo embutidas em um
sistema por causa da aleatoriedade e sao muito mais
dificeis de apontar com precisdo porque ndo se locali-
zam no tempo e no espaco (DEMING, 1994, p. 19), per-
cebe-se uma dificuldade na adocdo de processos de
mensuracao e avaliacdo de conformidade, devido ao
carater fluido do servico: em muitos casos, as diferencas
ocorrem simultaneamente, ha interacdao pessoal entre
produtor e consumidor, envolvendo inclusive questdes
comportamentais de avaliacdo da satisfacao dos clien-
tes (CHURCHILL, 2000, p. 13). Para conceituar qualidade
em servicos, alguns tedricos definiram termos signifi-
cativos para os consumidores na avaliagao de qualida-
de. Cujas dimensdes sao assim apresentadas:



a) tangibilidade: facilidades fisicas, equipa-
mentos e aparéncia;

b) confiabilidade: capacidade de realizar servigos
confidveis e precisos, tal como o prometido;

c) aptidao para responder ao consumidor :
boa vontade, disponibilidade, prontidao;

d) seguranca/ confianca: conhecimento e habi-
lidade profissional dos individuos em servico;

e) empatia: cuidado e atencao individualiza-
da aos clientes;

De uma maneira geral, tanto Feigenbaum (1994)
quanto Juran (1991) observaram a necessidade de
trabalhar a qualidade dos servicos prestados a clien-
tes internos e externos, com maior énfase em clien-
tes externos, por se tratar de pessoas que nao es-
tdo em contato direto. De acordo com Feigenbaum
(1994), é o cliente externo que tem a palavra final, e
os fatores que afetam a “qualidade”. Esse sucesso s6
pode ser alcancado em uma empresa com a partici-
pacdo de todos.

Em ambientes de informacdo como Bibliotecas a qua-
lidade esta diretamente ligada aos seguintes fatores:

- aumento crescente do numero de alunos;

- aumento do custo dos materiais;

- expectativas cada vez maiores por par-
te do cliente.
(LINGUANOTTO;
2001, p. 10).

GRANDI;  SAMPAIO,

Qualidade do Atendimento aos Usudrios de Biblio-
tecas IES

Existem padrdes recomendados nacional e interna-
cionalmente para que as bibliotecas conhecam e
atendam com qualidade seus usuarios. Nessas pro-
postas Linguanotto, Grandi e Sampaio fizeram uma
revisao sobre o assunto, visando melhorar o atendi-
mento aos clientes.

A necessidade de informacao pode
ser caracterizada como a busca por

produtos e servicos imprescindiveis
para o suporte as atividades de en-
sino, pesquisa e trabalhos académi-
cos. Considera-se que a necessidade
de informacao nao satisfeita é capaz
de provocar perdas no desenvolvi-
mento das atividades académicas
na Universidade (LINGUANOTTO;
GRANDI; SAMPAIO, 2001, p. 6).

SATISFACAO DO CLIENTE

Pertencente as ultimas décadas e sem se aprofun-
dar muito, recentes estudos de usudrios dos servi-
¢os de bibliotecas tém sido realizados com o intui-
to de estruturar sistemas que possam favorecer ne-
cessidades de informacédo do consumidor de biblio-
teca. Basicamente, sao abordadas duas vertentes
significativas. De um lado estd a satisfacdo do usua-
rio, do outro, o profissionalismo dos funcionarios de
uma biblioteca.

Nas bibliotecas de IES, o atendimento ao usuario
com qualidade pode ter suprido os procedimentos
internos e externos de demanda-oferta. O usuario,
ao buscar os servicos da biblioteca, procura se in-
formar, comunicar e se inteirar da légica do conhe-
cimento. Nesse sentido, a interacdo entre bibliote-
carios, auxiliares e técnicos e usudrio se da na iden-
tificacao do perfil que o usudrio apresenta. Estudos
realizados usando metodologias cientificas e prati-
cas interativas em bibliotecas, demonstram dados
ainda insuficientes para aprimorar a interacao pre-
tendida. O Dicionario Aurélio Século XXI, apresen-
ta o vocabulo interagao como reciprocidade. Entao
o termo utilizado aqui como interacao trabalha de
igual para igual entre bibliotecario e usudrio, neces-
sitando nao s6 da informagao, mas de um vinculo
que amplie a maneira de transferir conhecimentos,
seja em resultados de pesquisas, seja em documen-
tagoes, estudos e acervos qualificados.

Neste sentido, o bom atendimento é o elemento
mais importante para promover o alto conceito da
biblioteca, que foca como objeto principal, o usua-
rio (PRADO, 1979, p.7). A busca da qualidade em sa-
tisfazer o cliente esta em entender o cliente como
pessoa e ndo como produto. Sob este prisma, ele, o
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cliente, sempre terd razdao, mesmo que cometa er-
ros. Porém, a destreza do atendente devera prevale-
cer, pois a empresa como um todo, sobrevive do dis-
curso proferido pelo receptor. Para Churchill (2000),
o valor do atendimento centra-se em compreender
os clientes e ambientes apropriados para construir
relacionamentos duradouros.

Linguanotto, Grandi e Sampaio (2001, p. 7) afirmam:

Que o cliente tem necessidades de
informacao especifica é indiscutivel
e legitimado por varios relatos de
estudos de usuarios disponiveis na
literatura [...] o modelo mental exi-
gido atualmente caracterizado pela
necessidade de, a partir da missao
da organizacao, estabelecer-se ob-
jetivos que permitam, além da ma-
xima satisfacdo do cliente, implan-
tar uma cultura de aprendizagem e
geracao do conhecimento.

Desta forma, ao que tange, toda empresa deve contri-
buir para a satisfacdo das necessidades das pessoas,

1- Crescer profissionalmente, ser flexivel a
mudancas e aberto as teorias que acessam o
portal de trabalho.

2- Conhecer a realidade cultural, politica e so-
cial de cada usuario.

3- Participar dos trabalhos individuais e em
grupos — estar disponivel para ouvir.

4- Escolher meios de discursos que contribu-
am com as necessidades da comunidade fre-
quiente em biblioteca.

5- Evitar qualquer tipo de exclusdo e respeitar
as diversas ideologias..

Os autores ainda definem que a adocdo de meto-
dologias aos clientes e sua aplicacdo vém provocan-
do mudancas na organizacao das bibliotecas, sendo
obrigatério para a definicdo da funcado dos servicos
de informacao (LINGUANOTTO, GRANDI e SAMPAIO
2001, p. 10).
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Capacitagdo dos Atendentes

Grandes sao as exigéncias da sociedade da informa-
¢do. Na atualidade, capacitar-se significa aprofun-
dar-se em alguma area do conhecimento. O profis-
sional valorizado é aquele que apresenta diferen-
ciais, buscando inovacbes para a competitividade
no mercado. Basicamente, uma formacao acadé-
mica é a base que sustenta todo processo técnico
administrativo, porém estabelecendo habilidades a
diversos profissionais. No que se refere ao bibliote-
cario, técnico ou auxiliar de biblioteca, os niveis de
capacitacao e especialidades vao muito além das
praticas organizacionais. Segundo Teixeira (1994)
“as atividades que envolvem fornecedores, bens e
servicos para a sociedade, carecem de maior impor-
tancia no que diz respeito a formadores de opiniao,
porque estao ligados diretamente a qualidade de
vida das pessoas”.

Nesse caso, para a habilidade nao se tornar super-
ficial, o atendente deve se aprimorar em procedi-
mentos que elevem seu grau de capacidade e co-
nhecimento, ndo medindo esforcos para desempe-
nhar bem sua funcdo, em uma sociedade que apre-
senta interesses heterogéneos.

Diante disso, o novo perfil dos bibliotecarios, auxi-
liares e técnicos em bibliotecas se baseia em plurali-
dades que emanam e acercam o espaco cultural. Os
pontos citados abaixo alicercam competéncias que
focam o atendente de biblioteca como agentes da
informacao especializada.

De acordo com Schreiber e Moring (1997), as princi-
pais habilidades e acdes que a equipe de biblioteca
deve realizar constantemente:

« promover 0 compromisso e incentivar a res-
ponsabilidade do grupo;

« demonstrar expressao;

« apropriar, selecionar e preparar a tecnologia;
« escutar, esclarecer na integra a informacao;
- fazer as perguntas certas aos usuarios;

- focar o resultado-tarefa;

« criar o conforto e promover a compreensao
da tecnologia e das saidas da tecnologia;

« criar, reforcar e abrir um ambiente positivo e
participativo;



construir relacionamentos;

apresentar a informacao ao grupo;
demonstrar flexibilidade em reunibes;

- controlar o conflito negativo das emocoes;
« compreender a tecnologia e as suas poten-
cialidades;

« dar suporte multiplos;

« interagir com o ser humano ou com o computador;
« formular buscas;

« estratégia fonte-selecao-perguntas (procu-
rando a avaliacdo inicial dos resultados);

« formular problema-informacao.

Como agentes da informacao especializada em bi-
bliotecas, a atuacao profissional da equipe deve ser
arrojada, desenvolvida, competente e interacional,
em prol de sua clientela.

Em relacdo as empresas contemporaneas, o que se
observa é o compromisso de capacitar seus ativos
humanos. Isso se da em favor da grande competi-
tividade das prestadoras de servicos. A maior aten-
¢ao destinada aos funciondrios que trabalham face
a face com o usuario, é saber que esse profissional é
responsavel pelo sucesso da empresa, dai a satisfa-
¢ao do cliente.

Os funcionarios solicitos aos usuarios internos e exter-
nos reconhecem a vitalimportanciaem estar aptos para
contribuirem com a qualidade do servico prestado.

Nesse sentido, os recursos humanos nas bibliotecas
assumem o papel de intermedidrios responsaveis
pela satisfacdo ou ndao do usudrio e pela imagem
boa ou ruim da biblioteca. Para isso, todo empenho,
esforco, interesse aplicados no atendimento ao usu-
ario se fazem necessarios para enriquecer o aperfei-
¢oamento da equipe de atendimento, através de ati-
vidades estruturadas a qualificacdo transforma tra-
balhadores em mediadores e agentes culturais.

A capacitacdo dos funcionarios beneficia diretamen
te o publico que procura a biblioteca buscando re-
sultados, conhecimentos, promovendo uma gradu-
al melhoria qualitativa entre atendente e usuario.

Planejamento do Atendimento

A informacéo é o instrumento indispensavel ao tra-
balho. Assim, o labor fica mais consolidado, perti-
nente e fundamental a andlise e a solucao dos pro-
blemas que devem ser resolvidos e compartilhados
através do conhecimento dos fatos que envolvem
as relacdes humanas. Durante todo processo de tra-
balho, o profissional de atendimento tem a dificil
funcao de representar as preocupacdes do cliente:
suas demandas e peculiaridades, por isso, a funcao
do planejamento é trazer a visdo do consumidor
para dentro do processo, porque o planejamento
representa o cliente.

Em Bibliotecas o atendimento ao cliente é responsa-
bilidade da implementacao de servicos denomina-
dos de “Referéncia”. Existem quatro pontos como jus-
tificativa para esses servicos estes sao os principais;

1. instruir o usuario no uso da biblioteca;

2. auxiliar o usuario na resolucao de suas
questoes de referéncia;

3. ajudar o usuario na selecao de “bons” li-
VIos;

4. promover o uso da biblioteca diante da co-
munidade (TYCKOSON , 1997 apud LINGUA-
NOTTO; GRANDI; SAMPAIO, 2001, p. 10).

Segundo o publicitdrio Benjamin Azevedo da
“Newtrade de Lisboa’, sem esse planejamento, fica
dificil encontrar um caminho que solucione os pro-
blemas de comunicacao dos clientes. Mas, indepen-
dente da qualidade criativa, a verdade é que as solu-
¢6es também dependem de informacéo, de pesqui-
sa e muita técnica.

Ja, em um processo de trabalho em Biblioteca de
Ensino Superior, o planejamento do atendimento
se faz pelo feedback com as pessoas envolvidas na
prestacdo de servicos, para conhecer com profundi-
dade as necessidades imediatas dos clientes, para
que nao haja queixas, sugestdes, reclamacodes e in-
satisfacdes por parte do usuario.

A comunicacdo no planejamento do atendimento
com as equipes de trabalho, é fundamental, porque
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sdo baseadas na ética profissional, visando garantir
o principio da dignidade das pessoas e dos seus di-
reitos como cidaddos, permitindo desta forma con-
solidar a confiabilidade dos que procuram os servi-
¢os em uma biblioteca.

Eficiéncia no Atendimento

A busca pela exceléncia no atendimento ao cliente
tem como principio satisfazer as suas necessidades.
Para que este principio seja respeitado, é preciso ser
eficaz, conhecer o processo de trabalho, deter as in-
formacgoes, utilizar as préticas corretamente, tomar
providéncias em assuntos prioritarios, saber quem
é o cliente e 0 que ele realmente quer.

De uma maneira geral, o trabalho em uma bibliote-
ca, necessita qualificacao de seus atendentes, inte-
resse e acervo correspondente ao publico freqliente.
Em bibliotecas informatizadas, a plataforma de aten-
dimento pode também ser feita através de redes, co-
nexodes e enderecos eletrdnicos, por exemplo.

O acesso eletronico a informagdo vem exigindo uma
re-orientacdo no papel tradicional da biblioteca, pas-
sando de fornecedora de informacdes para facilitado-
ra e educadora. Neste contexto, a qualidade do for-
necimento da informacdo envolvera cada vez mais a
assisténcia ao cliente para acessar materiais e infor-
macao independentemente’ (KINNELL , 1995 apud
LINGUANOTTO; GRANDI; SAMPAIO (2001, p. 18).

Desta forma, os atendentes conhecem o perfil e o
histérico do usudrio, além de reduzir o tempo de
atendimento e aumentando o grau de satisfacdo do
cliente. Além do mais, permite que diversos seto-
res trabalhem em conjunto, mantendo o espirito de
equipe. Assim, o fluxo de informagdes gerado pela
prestacao de servicos, utiliza todos os recursos ne-
cessarios para que a empresa atenda seus clientes
com extrema eficiéncia.

CONCLUSAO

Ter o atendimento ao cliente como a meta e missao de
uma instituicao de prestacao de servicos como Bibliote-
cas, sempre foi caracteristica de grande importancia.
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Quando temos o grande universo da informagdo or-
ganizada e dos servicos de informacdo, estes que
fazem parte das funcdes principais do atendimen-
to das Bibliotecas. Essa meta de levar a informacao
a0s seus usuarios, sao procuradas e visadas por suas
necessidades.

Em ambientes de administracao de servicos, as es-
tratégias podem ser, na totalidade, voltadas a satis-
facdo dos clientes, em manté-los e conquista-los.
Nas Bibliotecas de Instituicdes de Ensino Superior,
essa estratégia também é a mesma. Ter o atendi-
mento ao cliente como foco.

Conquistar clientes e satisfazé-los nesse ambiente,
depende de planejamento e estratégias, visando a
qualidade nos servicos prestados.

Temos as teorias da qualidade e atendimento, te-
mos os clientes e os servicos a serem prestados.
Para a unido de todos esses fatores é necessaria a
qualificacdo dos profissionais, técnicos e auxiliares
que atendem esses usuarios em suas necessidades
de informacao.

Como retorno para a Instituicao, o cliente terd como
fator mais importante o atendimento qualificado,
planejado e, principalmente, sequindo estratégias
de eficiéncia. Desta forma, concluimos que estes
servicos dependem da capacitacao, planejamento e
eficiéncia no atendimento, necessitando de profis-
sionais e equipes altamente qualificados. Trabalhar
com informacao nao requer somente organiza-la e
disponibiliza-la. Requer a comunicacao entre quem
atende e seus clientes, e que estejam 6timas e sin-
cronizadas.

Para conseguir atender a estas necessidades de in-
formacao, devera ter pessoas qualificadas, princi-
palmente com espirito de equipe e como missao de
serem os intermediarios na qualidade da mediacao
da informacao a ser utilizada.
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