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Resumo

Por meio dessa pesquisa fez-se uma reflexio a res-
peito da visdo e da missdo da Biblioteca Setorial do CCSH.
Ao longo do trabalho foram pesquisadas diferentes con-
cepgdes sobre atendimento ao publico e qualidade no aten-
dimento. Os argumentos expostos evidenciaram a impor-
tdncia de ambos no contexto moderno das organizagdes.
Portanto, esse estudo configurou-se como uma pesquisa
bibliogrifica em busca de elementos que subsidiem os
gestores publicos na tomada de decisdo que culmine em
um atendimento de exceléncia oferecido aos usudrios. A
metodologia utilizada para o desenvolvimento deste tra-
balho foi a da pesquisa bibliogrifica. Como método se-
cunddrio, utilizou-se a observag@o participante, pois a au-
tora é servidora lotada na Biblioteca Setorial do CCSH.
Assim, em relagdo a Biblioteca Setorial do CCSH, con-
frontando a literatura estudada com a prética, foram
identificadas algumas falhas no atendimento e, com a in-
ten¢do de contribuir para sanar as mesmas, propdem-se
algumas a¢des como: manter a padronizagio dos procedi-
mentos; integracio permanente entre os funciondrios a fim
de trocar informagdes sobre o funcionamento do SIE; cri-
acdo de um manual contendo instrugdes sobre a resolugdo
de problemas ndo contemplados em treinamentos e aviso
prévio sobre o dia e hordrio de manutengio do SIE, pelo
Centro de Processamento de Dados (CPD). Pela impor-
tancia do assunto, sugere-se que novos estudos sejam con-
duzidos e que sejam realizadas pesquisas junto aos usud-
rios para verificar como avaliam o atendimento recebido ¢
também juntos aos funciondrios para identificar suas opi-
nides e sugestdes para o bom funcionamento da bibliote-
ca.
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Abstract

Improvement on an University’s Library: emphasis
in the service of the user

"Trough this research, a reflection has been made
about the vision and the mission of the Center of Social
and Human Sciences’ sectorial library. During this work
were searched differents conceptions about the service
provided to the public and the quality of it. The arguments
exhibited draw attention to the importance of both in the
organization’s modern context. T'herefore, this study was
configured as a bibliographic research looking for elements
that subside the public administration on the taken of
decisions that culminate in a excellent service offered to
the users. The methodology used on this work
development was the bibliographic research. As secondary
method, was used the participant observation, because
the author is a public servant of the Center of Social and
Human Sciences’ setorial library, confronting the studied
literature with the practice, were identified some faults
in the service and, with the intention of contribute to
remedy it, are proposed some action as: keep the modeling
of the proceediments; permanent integration between the
public servants with the objective of changing
informations about the working of SIE; creation of an
instruction manual about the resolution of problems not
explained in trainings and a prior warning about the day
and time of SIE’s maintenance, by the Center of
Information Processing (Centro de Processamento de
Dados,CPD). Due to the importance of the subject, is
suggested that new studies be ran and that news researches
be realized together with the users to check how they
valuate the service received and, also with the public
servants to identify their suggestions and opinions for the
good operation of the library.
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INTRODUCAO

O Centro de Ciéncias Sociais ¢ Hu-
manas (CCSH) da UFSM ¢é uma Unidade
de Ensino que abriga os cursos de gradua-
¢do em Administragdo, Ciéncias Contédbeis,
Direito, Ciéncias Econdmicas, Psicologia,
Filosofia, Comunicag¢io Social, Ciéncias
Sociais, Arquivologia e Histdria, e cursos de
Mestrado em Filosofia, Administragdo e
Integragido L.atino Americana e varios ou-
tros cursos em nivel de Especializagio. Além
desses cursos vinculados ao CCSH, abriga
também o Curso de graduacido em Odonto-
logia, pertencente ao Centro de Ciéncias da
Satde da UFSM. Circulam no Centro, por-
tanto, um grande ndmero de académicos
que buscam pelo saber. E nesse contexto
que estd instalada a Biblioteca Setorial
CCSH.

Através da literatura sabe-se, e concor-
da-se, que existem formas variadas de aten-
dimento ao publico, principalmente nos
setores publicos, mas também sabe-se que
o usudrio, atualmente, estd bem mais exi-
gente, sabendo perfeitamente quais sdo suas
possibilidades e, procurando na pratica os
seus direitos. Receber um bom atendimen-
to, no caso, ¢ o minimo buscado pelo usua-
rio.

Inserida nesse contexto, sentiu-se a
necessidade de conhecer as diferentes teo-
rias sobre atendimento ao publico, para, a
partir dai, eleger a que mais se adapte ao
servigo da Biblioteca Setorial do CCSH, na
perspectiva de um atendimento de excelén-
cia ao usudrio.

Esta pesquisa também tem como ob-
jetivos a reflex@o sobre a visdo ¢ a missdo da
Biblioteca Setorial do CCSH; conhecer con-
cepgoes sobre atendimento ao publico;
identificar possiveis falhas no atendimento
ao usudrio e, sugerir melhorias no atendi-
mento ao usudrio da Biblioteca Setorial do
CCSH.

Portanto, esse estudo configurou-se
como uma pesquisa bibliogrifica em busca

de elementos que subsidiem os gestores
publicos na tomada de decisio que culmi-
ne em um atendimento de exceléncia ofe-
recido aos usudrios da Biblioteca Setorial do
CCSH. Espera-se, identificar assim, ferra-
mentas que gestores publicos possam utili-
zar na melhoria da qualidade do atendimen-
to prestado aos usudrios da Biblioteca
Setorial do CCSH.

A metodologia utilizada para o desen-
volvimento deste trabalho foi a da pesquisa
bibliogrifica. Metodologia que na opinido
de Marconi e Lakatos (2003, p. 183) abran-
ge toda bibliografia ja tornada publica em
relagido ao tema de estudo, desde publica-
¢coes avulsas, boletins, jornais, revistas, li-
vros, pesquisas, monografias, teses, materi-
al cartogrifico, etc, até meios de comunica-
¢do orais: radio, gravagdes em fita magnéti-
ca e audiovisuais: filmes e televisdo. Sua fi-
nalidade é colocar o pesquisador em conta-
to direto com tudo o que foi escrito, dito ou
filmado sobre determinado assunto, inclu-
sive conferéncias seguidas de debates que
tenham sido transcritos por alguma forma,
quer publicadas, quer gravadas.

Como método secundario, utilizou-se
a observagio participante, pois a autora é

servidora lotada na Biblioteca Setorial do
CCSH.

1 ATENDIMENTO AO PUBLICO

O atendimento ao publico é um ser-
vico complexo; sua simplicidade é apenas
aparente. Irata-se de uma atividade social
mediadora que coloca em cena a interagdo
de diferentes sujeitos em um contexto €s-
pecifico, visando responder a distintas ne-
cessidades. A “tarefa de atendimento” é,
freqlientemente, uma “etapa terminal”, re-
sultante de um processo de miultiplas facetas
que se desenrola em um contexto
institucional, envolvendo dois tipos de per-
sonagens principais: o funciondrio
(atendentes) ¢ o usudrio (FERREIRA,
2006).
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Segundo Ferreira (2006) o carater so-
cial do atendimento ao publico se manifes-
ta, sobretudo, pela via de comunicagdo en-
tre os sujeitos participantes, dando visibili-
dade as suas necessidades, experiéncias e
expectativas. A institui¢do, enquanto palco
onde se desenrola o atendimento como ati-
vidade social, nao é neutra; ao contrario, os
objetivos, 0s processos organizacionais € a
estrutura existente sdo elementos essenci-
ais conformadores da situag¢do de atendi-
mento. Eles tém a funcio de contexto
institucional facilitador e/ou dificultador da
interagdo entre os sujeitos, da qualidade do
servigo, ¢ imprimem uma dinidmica singu-
lar no cendrio onde se efetua o atendimen-
to.

Assim, o servigo de atendimento ao
publico é um processo resultante da sinergia
de diferentes varidveis: o comportamento do
usudrio, a conduta dos funcionarios envol-
vidos (direta ou indiretamente) na situagio,
a organizacio do trabalho e as condigoes fi-
sico-ambientais/instrumentais.

Para Almeida (2001) todo atendimen-
to comega com um momento da verdade,
isto é, durante o contato entre o usudrio € a
Instituicio, nesta interag¢do, constata-se a
qualidade do servigo prestado. Os primei-
ros contatos s30 muito importantes, capazes
de causar uma forte impressao aos usuarios,
sendo que todos os outros momentos tam-
bém serdo importantes.

Segundo ainda o mesmo autor, vive-
se em um mundo globalizado, competitivo,
onde quem ganha sdo as pessoas que sabem
perfeitamente suas reivindicagdes. As ins-
tituigdes precisam exceder as expectativas
de seus usudrios, oferecendo no atendimen-
to um forte instrumento de diferenciagio.

Nessa mesma dire¢dio, Whiteley
(1999) concorda que se estd ingressando
numa era de ferrenha competi¢do, em que
de fato satisfazer, e até empolgar o cliente é
absolutamente crucial, ndo apenas para o
sucesso da empresa, mas até para a sua so-
brevivéncia.
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As empresas aprenderam a oferecer
qualidade conforme a definic¢do do cliente.
Pesquisam constantemente, testam e
reformulam seus produtos e servigos, com
o objetivo de fornecer ao cliente o que o ele
deseja. “Proporcionar qualidade como o cli-
ente a define, significa compreender ple-
namente ambas as dimensdes da qualida-
de: qualidade do produto e qualidade do
servigo, sendo que a primeira € tangivel e a
segunda intangivel” (WHITELEY, 1999, p.
84).

Nesse contexto, os clientes mudam de
empresa, principalmente, pela baixa quali-
dade dos servigos ¢ pouca atengio indivi-
dual.

Para se obter qualidade de servigo, é
preciso contratar gente que goste de gente
e apos dar-lhes uma visdo do atendimento,
um conhecimento do que o cliente neces-
sita, € também apoio para desempenharem
suas tarefas. Whiteley alerta que um peque-
no grupo de institui¢des nao-lucrativas esta
aprendendo a combinar qualidade do pro-
duto com qualidade do servigo. E é neste
grupo de organizagdes que se inserem as
universidades publicas.

Outro ponto que Whiteley (1999)
aborda ¢ a necessidade de estudo do méto-
do e da filosofia, para fortalecimento do com-
promisso em servir aos clientes, aprenden-
do técnicas que ajudarido a descobrir e eli-
minar as causas da insatisfagio dos clientes.

O compromisso com o bom atendi-
mento ¢ algo que deve ser incorporado como
valor organizacional, a partir do qual é es-
perada a melhoria nos niveis de satisfagdo
dos clientes internos e externos. Aos espe-
rados valores como os seguintes:

Amar, pensar melhor, fazer algo de bom,
estudar mais, trabalhar com propésito,
respeitar a si mesmo, diminuir o édio,
exterminar com a injusti¢a, semear virtu-
des, pensar para falar, fazer algo para aju-
dar, observar a vida nos minimos detalhes,
compreender mais, acreditar em si mes-
mo, realizar sem esperar, adquirir princi-
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pios, dizer a verdade, aprender a falar e
calar, gostar das criangas, respeitar os ve-
lhos, viver o presente, esquecer o mal,
propagar o bem, preservar a natureza, res-
peitar a dor alheia, ouvir e compreender,
ndo ser vulgar, ser simples e leal, gostar
da vida, ser acima de tudo, gente; pensar
para acertar, calar para resistir e agir para

vencer (STANGANELLI, apud
ALMEIDA, 2001, p. 64).

"Todos, sem excecio, sdo responsaveis
pela constru¢do e manutencdo da imagem
de uma Institui¢dao. Cada profissional, quan-
do atende a um usudrio, tem a oportunida-
de de cativa-lo ou expulsi-lo definitivamen-
te da institui¢do. A mesma regra vale para o
atendimento a clientes internos, ou seja,
para outros funcionarios da instituigdo.

A maioria dos usudrios julga os servi-
¢os que recebem a partir da maneira pela
qual sdo tratados por aqueles com quem tém
contato. A medida que um houver falhas, a
imagem da Institui¢io pode ficar compro-
metida. O atendimento, portanto, deve ser
formado por profissionais competentes,
conscientes € motivados.

Na pritica, o que se observa é que o
atendimento ao publico, que s6 recente-
mente passou a merecer a devida atengio
por parte das empresas, ainda esta distante
daquilo que todos gostam quando na con-
dicdo de cliente, mas aceito como normal
por quem atende.

O atendimento ao publico faz parte
das atividades didrias de todos, seja aten-
dendo a publico interno (colegas) ou publi-
co externo. Compreender o funcionamento
deste processo e esforcar-se para torna-lo
bem-sucedido é fundamental para a
melhoria dos resultados individuais e
grupais. Para tanto, é preciso passar do pen-
sar para o agir, do discurso para a agio.

1.1 Qualidade no atendimento
a0 usudrio

Shiozawa (1993, p. 64) define quali-
dade, fundamentado no usudério, na seguin-
te abordagem:

Qualidade incorpora elementos subjeti-
vos pautados na satisfacio de preferénci-
as do consumidor. Na visdo de marketing
¢ a combinacio precisa dos atributos do
produto que possibilitard a maxima satis-
facio de determinado consumidor. Na
visdo de administra¢do da produgio é a
adequagao para o uso.

Assim, qualidade é a maximizagido da
satisfa¢dao do usudrio.

Segundo Almeida (2001), todo aten-
dimento ao publico (cliente) comega com
um momento da verdade, podendo esses
momentos serem classificados em: momen-
to da verdade encantado, que é quando o
cliente recebe um atendimento excepcio-
nal; momento da verdade desencantado,
que ¢ quando o cliente sai reclamando do
atendimento recebido, falando da organiza-
¢do de forma negativa, ou ainda, momento
da verdade apatico, no qual ndo ocorre nada
de grave, o cliente ¢ atendido, sem proble-
mas, no entanto, é atendido com indiferen-
¢a, de forma apdtica. 'Tudo ocorre de manei-
ra padronizada, e o cliente néo recorda do
atendimento por muito tempo.

Para Gordon (1998) as pessoas sdo es-
senciais para qualquer relacionamento. Elas
continuam executando o trabalho, mas ago-
ra devem ser equipadas com tecnologias e
processos para multiplicar suas capacidades
e sua eficiéncia.

Nessa perspectiva, Shiozawa (1993)
diz que o atendimento ao usudario estd cons-
tituindo, na era da informatica, no principal
fator de vantagem competitiva entre as or-
ganizagdes. Reforca que o instante em que
o atendimento ao cliente acontece de fato,
ou seja, quando cliente e funciondrio da li-
nha de frente se encontram é o momento
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da verdade. Quanto ao atendimento ao usu-
ario na era da informadtica, o autor pondera
que a velocidade de evolugdo das
tecnologias ligadas a informdtica é muito
grande, tornado-se dificil para um usuério
acompanhar todos os beneficios que podem
ser extraidos ou as facilidades disponiveis.

Ainda conforme o mesmo autor, esse
momento exige, portanto, que se criem con-
di¢des para o didlogo com o usudrio, elimi-
nando as barreiras de comunicagio, apresen-
tando alternativas de solugdo, submetendo
ao usudrio a decisdo final sobre estas alter-
nativas e sobre os investimentos envolvidos,
adotando uma postura pré-ativa, formando
o usudrio. O atendimento deve ser preven-
tivo € ndo reativo, ou seja, nio esperar que
seja solicitado.

Pardini (2006) reconhece que quando
o membro de uma equipe se sente 1til, va-
lorizado, motivado, e respeitado, 0 mesmo
passa a produzir mais ¢ melhor, assumindo
a missdao de co-responsivel, esforcando-se
para obter melhor resultado na realizagio do
trabalho. Nesse contexto, para se obter bom
desempenho, precisamos nos preocupar em
mantermos um ambiente fisico saudivel,
uma boa interacgio das diferentes atividades,
areciprocidade entre os membros que com-
poem o ambiente e a confiabilidade da in-
formacio transmitida pelos colegas que de-
senvolvem tarefas relacionadas.

Ainda segundo essa mesma autora,
somos capazes de influenciar os outros, tanto
quanto nos deixamos também ser influen-
ciados, pois hd atitudes que geram medos e
esses prejudicam a qualidade do trabalho e
inibe a criatividade. Confiando na capaci-
dade um do outro, cria-se sinergia® nos re-
sultados. Também a comunicacgio sincera e
objetiva gera um comprometimento com o
sucesso da equipe, proporcionando
feedback constante, ajudando cada um a

> Equilibrio entre pedir, dar e receber colaboragio.

255

melhorar os pontos que precisam ser refor-
cados.

Nesse sentido, ¢ de extrema impor-
tancia para o funciondario sentir-se reconhe-
cido pelo seu esfor¢o como pessoa e como
profissional. Nesse contexto ele contribui-
rd cada vez mais para melhorar o ambiente
interno. Trabalhando de forma criativa, de-
terminada, comprometida com o bom an-
damento dos servigos, com a equipe € com
os resultados, criard um sincronismo que
levard a biblioteca a atingir sucesso em seus
projetos.

2 A BIBLIOTECA NAS
INSTITUICOES DE ENSINO
SUPERIOR E O ATENDIMENTO
AO USUARIO NA BIBLIOTECA
SETORIAL DO CCSH/UFSM

Na defini¢do de Grandi (2002) a ca-
racteristica da biblioteca universitaria é a de
uma organizacio de prestacdo de servigos
informacionais, em apoio as atividades de
ensino, pesquisa e extensdo, de professo-
res, pesquisadores e alunos da universida-
de, nio se limitando ao nivel sistémico
organizacional na busca da informagio e
conhecimento necessdrios para essas ativi-
dades. Considera a autora que 0s Servigos
prestados por uma biblioteca universitaria con-
tinuam sendo os tradicionais — selecionar, ar-
mazenar ¢ disseminar informacdes, mas o
ambiente onde essas atividades sdo desenvol-
vidas e a postura dos profissionais diretamen-
te envolvidos no gerenciamento da informa-
¢do apresentam mudangas significativas.

Nessa mesma direcdo, Oliveira (2002)
diz que as bibliotecas das Institui¢des de
Ensino Superior tém por missdo o suporte
de suas atividades; sejam elas de ensino,
pesquisa ou extensdo. Desta forma, deve-
se priorizar recursos informacionais, infra-
estrutura e servigos adequados para as ati-
vidades definidas por cada IES.

Luiz Eduardo Soares (apud LLUBIS-
CO, 2001) opina que, com informagdes qua-
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lificadas, em conjunto com a implementagio
de diagnosticos e vontade politica compro-
metida com uma universidade de qualida-
de, a biblioteca universitaria estard
extrapolando suas fungdes tradicionais — de
coletar, organizar ¢ dar amplo acesso a in-
formagdo — para integrar-se a uma rede ca-
paz de inseri-la como participe dos proces-
sos de transferéncia de informacoes e de
geragdo de conhecimentos.

Nesse sentido, Grandi (2002) salienta
que as novas tecnologias, se por um lado
proporcionam informacgao de forma veloz e
sem fronteiras, por outro exigem da biblio-
teca universitdria uma atitude dindmica de
antecipagdo das necessidades de informa-
¢do do usudrio. Nio se trata mais de suprir
referéncias e documentos, mas de filtrar a
informac@o requerida, promovendo novos
servigos € parcerias que agreguem valor e
adotem padrdes de qualidade aos produtos
€ Servigos.

As bibliotecas universitarias, segundo
tendéncias verificadas nas organizagoes de
maneira geral, vém sendo pressionadas a se
adequarem a novos paradigmas, revendo o
foco de suas atividades ¢ objetivos. Os tlti-
mos anos presenciaram a primazia do papel
do cliente como fator decisivo na defini¢io
de politica e praticas institucionais, com o
conseqiiente re-alinhamento da missao e
objetivos da biblioteca universitaria em fun-
¢do do atendimento as necessidades ¢ ex-
pectativas dos seus usudrios (GRANDI,
2002).

Segundo Vergueiro (2006), muitas bi-
bliotecas universitdrias ainda nao incorpo-
raram plenamente os padroes de atendi-
mento aos usudrios como elemento basico
de sua estratégia de atuacio institucional,
ignorando a premissa basica de que os ser-
vicos e produtos oferecidos devem estar em
plena concordincia com as necessidades ¢
expectativas dos mesmos.

De acordo com Ferreira (2006), o tra-
balho desenvolvido pelo funcionério na si-
tuagdo de atendimento ¢ fundamentalmen-

te uma atividade de mediacio entre as fina-
lidades da institui¢@o e os objetivos dos usu-
arios. Essa mediac¢do ndo ¢ uma funcio pres-
crita de facil execugdo, ao contririo, ela é
fonte permanente de um conflito que com-
porta multiplas dimensdes.

Pardini (2006) alerta que a vida de
cada membro da equipe ndo se limita ape-
nas ao trabalho. Ha varios fatores que influ-
enciam no comportamento das pessoas, in-
clusive, familiares. Somos a soma dos conhe-
cimentos adquiridos e refletimos isso no
nosso dia a dia. Portanto, se faz necessario e
importante voltarmos para dentro de nés
mesmos ¢ reconhecemos as nossas limita-
¢oes. Cada pessoa tem necessidades e inte-
resses diferentes e cada qual com a sua im-
portancia. O que nido pode se perder ¢ a
vontade de melhorar sempre no desempe-
nho das tarefas e contribuir para que os ob-
jetivos da biblioteca sejam alcancgados.

E nessa perspectiva que se passa ao
estudo do atendimento oferecido pela Bi-
blioteca Setorial do CCSH aos usuarios que
a ela recorrem.

2.1 Caracterizag¢do da
Biblioteca Setorial do Centro de
Ciéncias Sociais e Humanas/UFSM

A Biblioteca Setorial do Centro de
Ciéncias Sociais ¢ Humanas (BSCCSH) in-
tegra o Sistema de Bibliotecas da Universi-
dade Federal de Santa Maria (UFSM) sen-
do tecnicamente gerenciada pela Bibliote-
ca Central. No entanto, a BSCCSH é um
6rgido suplementar setorial do Centro de
Ciéncias Sociais € Humanas (CCSH), sen-
do subordinada administrativamente a Di-
recio do referido Centro de Ensino.

O quadro de pessoal da Biblioteca
conta com doze auxiliares, sendo um bibli-
otecario e dois bolsistas. Com horario de
funcionamento de segunda a sexta-feira das
7h30min as 22h30min oferece a comunida-
de académica, além do empréstimo domi-
ciliar, os seguintes servigcos: Consulta na
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sede; comutacio bibliografica; levantamento
bibliogrifico na base de dados; orientagao
quanto ao uso da Biblioteca; orientagao
quanto a apresentagdo de trabalhos cienti-
ficos; normalizacdo de referéncias bibliogra-
ficas; solicitag¢@o de artigos de periddicos de
outras bibliotecas nacionais ¢ estrangeiras.

Desenvolve-se também as ativi-
dades de registro de material bibliografico;
catalogacio; classificacdo; inser¢do dos da-
dos bibliogrificos no SIE; preparo do mate-
rial para empréstimo; desdobramento de fi-
chas; inser¢do das fichas nos catdlogos; aten-

Quadro 1 — Empréstimos.

257

dimento ao publico; empréstimo das obras;
guarda das obras.

Durante o ano de 2006 foram inseri-
dos no Banco de Dados 558 novos documen-
tos e 832 exemplares na Biblioteca Setorial
do CCSH, somando atualmente 9.356 do-
cumentos ¢ 16.429 exemplares. Tendo um
acréscimo de 44,8% de empréstimos a mais
do que em 2005. Foram emprestados até
31.10.2006, 52.155 volumes de livros e 690
volumes de materiais especiais, conforme
mostra o quadro a seguir.

ASSUNTOS EMPRESTIMOS

1 DIREITO 11.854
2 ODONTOLOGIA 8.296
3 ECONOMIA 7.376
4 ADMINISTRACAO 6.985
5 PSICOLOGIA 5.855
6 CONTABILIDADE 4.927
7 HISTORIA 2.267
8 ARQUIVOLOGIA 1.531
9 POLITICA 1.525
10 METODOLOGIA 1.495
11 COMPUTACAO 44

TOTAL 52.155

Fonte: Relatorio 2006. Biblioteca Setorial CCSH.

Até a datade 31.10.2006 foram 2806 leitores que usufruiram dos servigos da bibliote-

ca, assim distribuidos:

Quadro 2 - Usuarios

CATEGORIA USUARIOS
1 ALUNOS DE GRADUACAO 2276
2 ALUNOS DE POS- GRADUACAO 286
3 DOCENTES 131
4 TECNICOS ADMINISTRATIVOS 84
5 ALUNOS DE 2° GRAU 29
TOTAL 2806

Fonte: Relat6rio 2006. Biblioteca Setorial CCSH.
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Sendo a Biblioteca Setorial do CCSH
uma sub-unidade ligada a uma Instituicao
de Ensino Piblico, cabe aqui transcrever as

palavras de José Eduardo Martins Cardozo
(apud Carmo, 2004, p. 2):

Ser eficiente exige primeiro da Adminis-
tragdo Publica o aproveitamento maximo
de tudo aquilo que a coletividade possuli,
em todos os niveis, ao longo da realizac¢do
de suas atividades. Significa racionalidade
e aproveitamento maximo das
potencialidades existentes. Mas nio sé.
Sem seu sentido juridico, a expressao tam-
bém deve abarcar a idéia de eficicia da
prestacio, ou de resultados da atividade
realizada. Uma atuacdo estatal s6 serd ju-
ridicamente eficiente quando seu resul-
tado quantitativo e qualitativo for
satisfatorio, levando-se em conta o uni-
verso possivel de atendimento das neces-
sidades existentes e os meios disponivelis.

Nesse sentido, A lei n. 8.112/90 a qual
dispde sobre o Regime Juridico dos Servi-
dores Publicos Civis da Unido, das
autarquias ¢ das fundagdes publicas fede-
rais, em seu art. 116, inciso V, “a” diz que
“sdo deveres do servidor atender com pres-
teza ao publico em geral, prestando as in-
formacoes requeridas, ressalvadas as prote-
gidas por sigilo”. Mais adiante, no inciso XI,
diz “tratar com urbanidade as pessoas”.

O Cédigo de Defesa do Consumidor
(Le1 8.078/90) também trata do assunto em
seu artigo 22, quando diz: “os 6rgaos publi-
COs, POr Si oU suas empresas, Concessionari-
0s, permissiondrias ou sob qualquer outra
forma de empreendimento, sdo obrigadas a
fornecer servicos adequados, eficientes, se-
guros e, quanto aos essenciais, continuos”.

Nessa perspectiva, pode-se dizer que,
na Biblioteca Setorial do CCSH, os funcio-
ndrios trabalham visando oferecer um aten-
dimento de exceléncia ao usudrio.

Quanto ao sistema de empréstimos
oferecido pelas Bibliotecas da UFSM, o
mesmo se da de acordo com o Regulamen-
to de Empréstimo, aprovado pela resolucgio

n°. 012/05. De acordo com o referido regu-
lamento, o empréstimo domiciliar do mate-
rial bibliografico somente pode ser realiza-
do para usudrios vinculados a UFSM, como
alunos de graduagio, alunos de pés-gradua-
¢do, técnicos administrativos e docentes.

Desde a sua criag@o, a Biblioteca vem
passando por transformacdes impulsionadas
pela necessidade de adaptagdo e antecipa-
cdo das exigéncias advindas dos ambientes
interno e externo. Nesse cendrio, de uma
biblioteca com um nimero expressivo de
acervo e, conseqiientemente uma grande
demanda de trabalho, tornou-se necessario
procurar alternativas que criassem condigoes
para a introdu¢@o de novos procedimentos
e posturas visando o aprimoramento dos
servicos prestados e a satisfagdo das neces-
sidades e expectativas da comunidade. O
desafio que entdo se impunha era atingir o
padrio de exceléncia dos servigos a partir
de um planejamento tendo como centro o
usudrio.

Foi nessa perspectiva que em 2004,
foi implantado o médulo da Biblioteca den-
tro Sistema de Informacgdes para o Ensino
(SIE), integrando assim as bibliotecas da
UFSM no sistema geral. Com isso, o servi-
¢o do Setor de Empréstimo da BSCCSH
passou a ser totalmente informatizado. O
SIE, através do médulo da biblioteca, ofe-
rece aplicagdes que permite o desempenho
das fun¢oes da BSCSSH, como a cataloga-
¢do, a pesquisa, as renovagdes, reservas,
empréstimos, devolugdes entre outras fun-
coes.

E através do SIE que se faz cumprir o
regulamento de empréstimo do Sistema de
Bibliotecas da UFSM, pois através dele se
tem o controle do prazo para empréstimo,
da contagem dos dias em atraso, o valor da
taxa de atraso, o nimero de renovagdes per-
mitidas, o nimero de itens emprestados para
cada usudrio e o vinculo do usudrio com a
instituigio.

Considerando os autores pesquisados
acerca dos temas “atendimento ao publico”
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e “qualidade no atendimento”, foram
identificadas — na Biblioteca do CCSH —
algumas falhas e oportunidades de melhoria.

Apés analisar alguns controles
adotados atualmente pela BSCCSH para o
Setor de Empréstimo, constatou-se que a
implanta¢io do médulo da Biblioteca den-
tro do SIE possibilitou uma maior eficién-
cia e eficdcia do funcionamento do setor,
permitindo assim cumprir com seu objeti-
vo maior que ¢ satisfazer as necessidades
informacionais de seus usuarios.

No entanto, observou-se que ocorrem
algumas falhas relacionadas a: equipamen-
tos obsoletos; qualidade da rede de cone-
xd0; entendimento incorreto de instrugoes;
falhas humanas, e principalmente, falta de
atualizacdes e manutengdes do SIE.

Assim, com base em Almeida (2001),
foram identificadas oportunidades de
melhoria no atendimento ao usudrio da Bi-
blioteca Setorial do CCSH. Essas oportuni-
dades estdo configuradas em quatro prati-
cas que facilitam o comportamento proativo.
Séo elas:

1 — Consideracgio pelo cliente: Consi-
deraciio é o requisito primeiro. E através
dela que é gerado o respeito e isso “faz com
que o profissional, efetivamente, se preo-
cupe em atender o cliente de forma mais
satisfatéria, encantadora”.

2 — Observe o cliente: A pratica da
observagio permite que o atendente possa
se antecipar as necessidades do cliente.
Todos os detalhes sao importantes, pois a
fala, os movimentos ou mesmo a fisionomia
do cliente podem dar pistas sobre as neces-
sidades do usudrio. Que “quem atende deve
estar atento, o tempo todo”.

3 — Ofereca ao cliente um algo a mais:
Essa atitude objetiva encantar o cliente,
excedendo suas expectativas. No caso da
biblioteca, o atendente pode oferecer ori-
entacdo quando perceber que o usudrio ne-
cessita, ajudar na localizag¢do de livros, ser
simpdtico ¢ oferecer um sorriso sincero,
alertar sobre o vencimentos dos livros, au-
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xiliar na hora de fazer a reserva de um peri-
6dico, entre outras atitudes positivas que
poderio ser tomadas pelo atendente.

4 — Pergunte ao cliente: Perguntar de
forma inteligente e discreta, com bom sen-
so, ¢ uma forma de identificar oportunida-
des para encantar o cliente. Como sugestio,
pode-se perguntar sobre o que o usudrio
achou do servigo. As respostas ajudardo a
identificar pontos de insatisfagio e corrigi-
los. Perguntar ao usudrio, portanto, pode aju-
dar no mapeamento de seu grau de satisfa-
¢do.

E importante observar que as quatro
praticas sugeridas valem tanto para o aten-
dimento ao usudrio da biblioteca quanto
para o atendimento dos clientes internos
(seus funcionirios).

A adocdo dessas quatro praticas ¢ a
incorporag¢io do bom atendimento como um
valor organizacional poderdo trazer benefi-
cios para os usudrios da biblioteca e para seus
funcionarios.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo do trabalho foram buscadas
concepgdes sobre atendimento ao publico
e qualidade no atendimento. Os argumen-
tos expostos evidenciaram a importancia de
ambos no contexto moderno das organiza-
coes.

Assim, em relagio a Biblioteca Setorial
do CCSH, confrontando a literatura estu-
dada com a pritica, foram identificadas al-
gumas falhas no atendimento e, com a in-
ten¢@o de contribuir para sanar as mesmas,
propdem-se algumas a¢des como: manter a
padronizagdo dos procedimentos; integragao
permanente entre os funcionérios a fim de
trocar informagdes sobre o funcionamento
do SIE; criagdo de um manual contendo ins-
trucoes sobre a resolugdo de problemas nao
contemplados em treinamentos e aviso pré-
vio sobre o dia e horario de manutencéo do

SIE, pelo Centro de Processamento de Da-
dos (CPD).
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Ao término desse estudo, entende-se
que seus objetivos foram alcangados. Pela
importancia do assunto, sugere-se que no-
vos estudos sejam conduzidos e que sejam
realizadas pesquisas junto aos usuarios para
verificar como avaliam o atendimento rece-
bido e também junto aos funciondrios para
identificar suas opinides e sugestoes para o
bom funcionamento da biblioteca.
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